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Pada era modern ini Perkembangan teknologi dan informasi dalam bidang 
jasa, mendorong hal tersebut untuk tersedianya pemenuhan kebutuhan masyarakat. 
Perkembangan dunia telah mengalami kemajuan yang cukup pesat, sebagai dampak 
dari globalisas. Masyarakat telah mengenal betapa pentingnya suatu pengiriman 
barang, informasi dan dokumen. Sehingga saat ini Banyak perusahaan yang 
menyediakan jasa pengiriman barang. Seluruh perushaan dibidang jasa pengiriman 
barang saat ini sedang bersaing dengan mengutamakan kualitas pelayanan (Service 
Quality). Kualitas pelayanan diharapkan bisa memberikan pengaruh terhadap 
peninkatan loyalitas pelanggan (customer loyalty) dan kepuasan pelanggan 
(customer satisfaction) yang diberikan kepada pelanggannya. Berdasarkan latar 
belakang tersebut , penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan (Studi Pada 
J&T Cabang Dinoyo Malang). 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan, pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dan seberapa besar kepuasan pelanggan 
memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan J&T 
Cabang Dinoyo Malang. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. 
Sampel yang digunakan sebanyak 185 responden dengan pengumpulan data 
menggunakan kuesioner. Varibael pada penelitian ini yaitu kualitas pelayanan (X), 
variabel dependen yang digunakan yaitu loyalitas pelanggan (Y), sedangkan 
kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel mediasi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X) tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y), kualitas pelayanan (X) 
memberikan pengaruh secara langsung kepuasan pelanggan (Z) J&T Cabang 
Dinoyo Malang. Selain itu kepuasan pelanggan (Z) mampu memediasi 
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In this modern era The development of technology and information 
in the service sector encourages this to provide for the fulfillment of 
community needs.The development of the world has progressed   quite 
rapidly, as a result of globalization. People have recognized the importance 
of sending goods, information and documents. So now many companies that 
provide freight forwarding services. All companies in the field of freight 
forwarding services are currently competing by prioritizing service quality. 
Service quality is expected to have an influence on increasing customer 
loyalty and customer satisfaction given to its customers. Based on this 
background, this research is entitled “The Effect of Service Quality on 
Customer Loyalty which is Mediated by Customer Satisfaction (Study at 
J&T Dinoyo Branch Malang). 
The purpose of this study was to determine the effect of service 
quality on customer loyalty and customer satisfaction, the effect of customer 
satisfaction on customer loyalty, and how much customer satisfaction 
mediates service quality on customer loyalty at J&T Dinoyo Malang branch 
customers. The research method uses confirmatory research with a 
quantitative approach. The sample used was 195 respondents with data 
collection using a questionnaire. The variable in this study is   service 
quality (X), the dependent variable used is customer loyalty (Y), while 
customer satisfaction (Z) is a mediating variable. 
The results of this study indicate that there is a direct influence 
between service quality (X) on customer loyalty (Y) and service quality (X) 
also has a direct influence on customer satisfaction (Z) J&T Dinoyo 
Malang Branch. In addition, customer satisfaction (Z) is able to mediate 















1.1 Latar Belakang Masalah 
 
Pada era yang memasuki modern ini, kemajuan dalam bidang ilmu 
pengetahuan berkembang dengan pesat dan dibuktikan dengan teknologi sebagai 
sesuatu hal yang menjadi ciri dari era moderniasi. Perstiwa ini membangun sebuah 
peubahan dalam sgala aspek kehidupan terutama dalam hal pelaynan yang 
berhubungan dengan data informasi juga baranng dan jasa. Prkembangan teknologi 
dan informasi dalam bidang jasa, mendorong hal tersebut untuk tersedianya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat. Bisa berupa kebutuhan akan pelayanan yang 
akurat dan cepat, praktis dalam melakukan pengiriman ataupun penerimaan 
dokumen, barang, jasa dan informasi. 
Sejak dahulu masayarakt telah mengenal betapa pentingnya suatu 
pengiriman barang, informasi dan dokumen. Pada zaman dahulu masyarakat 
ummnya menggunakan merpati sebagai media pengantar pesan/informasi. 
Sedangkan untuk pengiriman barang, masyarakat pada zaman dahulu 
menggunakan, kereta, berkuda, kapal, bahkan jalan kaki. Dengan begini saat ini 










Globalisasi memiliki peran penting dalam pereknomian dunia, salah 
satunya yaitu sebagai acuan perkembangan ekonominya. Hal itu dikarenakan pasti 
beriringan dengan tingkat mobilitas masayarakat yang tinggi serta alur uang dan 
barang atas perdaganagan. Perkembangan pereknomian inilah yang membuat 
timbulnya kebiasaan baru, terlabih lagi dalam pengiriman barang. 
Jasa pengiriman barang menjadi kebutuhan yang sangat penting dalam era 
globalilasi saat ini dikarenakan masyarakat saat ini sering melaklukan pengiriman 
barang dari satu tempat ke tampat lainnya baik jauh ataupun dekat serta 
membutuhkan sesuatu yang praktis dan mudah khususnya dalam pengiriman 
barang. Saat ini banyak perusahaan jasa pengiriman barang yang menyesuaikan 
dengan era globalisasi seperti ini baik berskala kecil ataupun besar. 
Seluruh perushaan dibidang jasa pengiriman barang saat ini sedang bersaing 
dengan mengutamakan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya. 
Layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan juga bermacam- 
macam, menyesuaikan dengan kebutuhan pelanggan yang tentu saja bertujuan 
untuk memuaskan pelanggan. Hal inilah yang membuat daya saing antar 
perusahaan jasa pengiriman barang semakin ketat, sehinggan dibutuhkan strategi 









Memperhatikan aktivitas dan kegiatan pesaing merupakan hal yang penting 
bagi perusahan untuk dapat meningkatkan daya saing. Hal yang perlu diperhatikan 
dalam persaingan perusahaan jasa pengiriman barang yaitu ketetapan harga yang 
pas, ketepatan tujuan pengiriman barang, kecepatan waktu pengiriman barang. 
Perusahaan juga perlu menyakinkan calon pelanggan untuk mengunakan jasa 
pengriman barang diperushaan tersbut, yang salah satunya bisa dengan 
memanfaatkan loyalitas pelanggan (Customer Loyalty). Loyalitas pelanggan dapat 
dipergunakan karena memberikan efek jangka panjang kepada perusahaan, yaitu 
pelanggan bisa menggunkaan jasa pengiriman perusahaan secara berulang-ulang. 
Pelanggan diartikan sebagai individu yang melakukan pembelian secara 
berulang-ulang di perusahaan yang sama, dengan begitu pelanggan memiliki 
peranan penting dalam perusahaan kedepannya. Pelanggan yang loyal bisa melalui 
berbagai proses tahapan yang berlangsung lama tergantung pada penekanan serta 
pendekatan masing-masing tahap. Dengan mengauasi tahapan tersbut, perusahaan 
akan berkemnugkinan besar akan medapatkan loyalitas pelanggan. 
Loyalitas pelanggan (Customer loyalty) memiliki peranan penting dalam 
siklus perusahaan, hal ini dikarenakan dengan mempertahankan pelanggan maka 
perusahaan akan turut serta meningkatkan laba perusahaan yang nantinya akan 
berpengaruh juga terhadap jangka hidup perusahaan. Loyalitas pelanggan juga 
membuat persaingan antar perusahaan menjadi berkurang baik dalam persangan 
produk ataupun pendapat, khususnya dalam perusahaan jasa pengiriman barang. 
Dengan mempertahankan pelanggan, perusahaan dapat dengan mudah mengetahui 









pelanggan yang bertujuan untuk meningkatkan perkembangan perusahaan 
(Lovelock, 2011). 
Berdasarkan pernyataan Tjiptono (2001) Loyalitas pelanggan bisa 
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan 
juga loyalitas pelanggan muncul dapat dilihat dari beberapa hal yaitu repetation, 
recommendation, retention. Berdasarkan beberapa point tersebut salah satu faktor 
utama yang bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan reaksi yang timbul setelah melakukan pembelian 
atas suatu barang atau jasa dan reaksi tersebut bisa senang dan kecewa yang 
bergantung pelanggan tercapai atau tidaknya ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 
2001). Kepuasan pelanggan saling memiliki keterkaitan satu sama lain dengan 
loyalitas pelanggan yang menyebabkan pelanggan memiliki ikatan khusus serta 
rasa memiliki terhadap perusahaan. 
Perusahaan memanglah harus dapat senantiasa memuaskan para 
pelanggannya. Dalam memuaskan pelanggan perusahaan melakukan segala cara, 
dan yang paling banyak digunakan perusahaan dalam upaya memuaskan 
pelanggannya yaitu dengan menggunakan kualitas pelayanan. Dengan memuaskan 
pelanggan, perusahaan akan mempertahankan daya hidup perusahaan serta 
meningkatkan pendapatan perusahaan. Terlebih lagi saat ini terdapat banyak 
persaingan yang secara tidak langsung dapat memberikan pengaruh besar bagi 









Dengan begitu, supaya dapat bertahan dan meningkatkan pasar perusahaan 
maka perusahaan dianjurkan dapat memahami dan mengerti terkait hal-hal apasaja 
yang diinginkan dan dibutuhkan oleh para pelanggannya sehingga dapat 
terjangkaunya kepuasan pelanggan yang berujung pada loyalitas pelanggan 
(customer loyalty) nantinya. Secara umum loyalitas suatu konsumen tidak mudah 
beralih ataupun mencari produk lain sebagai alternatif. Dengan pendapat tersebut 
suatu perusahaan terus-menerus menciptakan konsumen yang memiliki loyalitas 
melalui kepuasan pelanggan. 
Perusahaan menggunakan berbagai upaya semaksimal mungkin hanya 
untuk mendapatkan kepuasan yang berujung pada loyalitas pelanggannya. 
Perusahaan merancenakan berbagai macam cara/strategi hanya untuk 
mempertahankan pelanggannya serta mendadapatkan loyalitas pelanggan. Dengan 
demikian jika loyalitas pelaggan telah didapat, maka pelanggan tersebut akan 
enggan berlaih terhadap perusahaan lain. 
Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi/menentukan kepuasan 
pelanggan diantaranya yaitu price (harga), service quality (kualitas pelayanan), 
product quality (kualitas produk), emotional factor (faktor emosi), efficiency 
(kemudahan). Kepuasan pelanggan menjadi aspek yang menjadi penentu bagi 
bidang pemasaran, pelanggan yang kecewa akan menjadi boomerang bagi 
perusahaan di masa mendatang yang bisa saja mengakibatkn kehancuran bagi 
perusahaan. Dalam tingkat persaingan yang tinggi kepuasan dan loyalitas 
pelanggan memiliki konektifitas yang sangat kuat, yang artinya jika perusahaan 









peluang untuk menjadikan pelanggan tersebut sebagai pelanggan yang memiliki 
loyalitas. Hal itu juga berlaku sebaliknya, jika pelanggan tidak merasa terpuaskan 
serta kecewa dengan perusahaan maka perusahaan akan mengalami pengurangan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan menjadi turun, hal tersebut bisa saja berujung 
pada kehancuran perusahaan. Loyalitas pelanggan sangat penting sebagai 
penunjang hidup perusahaan. 
Berdasarkan pemaparan diatas, sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Ade Rachman Ainur Rasyid (2020) yang berjudul Pengaruh 
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah 
Sebagai Variabel Mediating: Studi pada PT Bank BRI Syariah Kantor 
Cabang Singosari-Malang menyatakan bahwa kepuasan nasabah memberikan 
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah Bank BRI 
Syariah Kantor Cabang Singosari-Malang. Dan hasil tersebut juga relevan 
juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Witri Naziah (2018) Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening: Studi pada Pelanggan 
Nanisa Beauty and Dental Clinic Malang yang menyatakan bahwasannya 
kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang signifikan dan positif 









Dari beberapa penelitian diatas yang menyatakan bahwasannya 
kepuasan pelanggan memiliki pengaurh yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Namun, terdapat juga beberapa penelitian yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memberikan pengauh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, seperti penelitian yang dilakukan 
oleh Umarul Faruq (2018) yang berjudul Pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 
pemoderasi: Studi Empiris pada PT. Patra Jaya Humairah Surabaya. 
Dari beberapa pemaparan yang memiliki keterkaitan dengan manfaat 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan bagi perusahaan. Dalam 
menentukan kepuasan pelanggan alangkah lebih baiknya mengadakan kualitas 
pelayanan terlebih dahulu, sehingga kualitas pelyanaan tersebut yang menjadi tolak 
ukur pelanggan dalam melakukan penilaian. Hal tersebut dikarenakan pelanggan 
akan memiliki pengalaman yang berbeda-beda tergantung pada seberapa maksimal 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, dengan begitu 
pelanggan bisa memberikan penilaian atas kepuasan pelanggan tersbut. 
Perusahaan harus mampu untuk memberikan pelyananan yang berkualitas 
dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Untuk mempertahankan dan 
mendapatkan kepuasan pelanggan dan nantinya berujung pada loyalitas pelanggan 
perlu memperhatikan aspek kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan berpengaruh 
sangat besar untuk mendapatkan kepuasan pelanggan yang nantinya berujung pada 
loyalitas pelanggan, dikarenakan pelanggan menging inkan pelayanan yang 









berhubungan dengan produk/jasa, lingkungan, manusia dan proses yang dapat 
memenuhi bahkan melebihi harapan pelanggan ( Goetsch dan Davis, 1994). 
Bagi sebuah perusahaan, kualitas pelayanan merupakan prioritas penting. 
Bahkan hal tersebut merupakan suatu keharusan bagi perusahaan, dikarenakan 
kualitas pelayanan mampu menjadi alat penunjang perusahaan untuk bisa bertahan 
dan meningkatkan kepercayaan dari para pelanggannya. Kualitas pelayanan pada 
dasarnya dinilai dari para pelanggan itu sendiri. Penilaian dari pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan tertentu terjadi atas perbandingan antara kualitas pelayanan satu 
perusahaan dengan perusahaan yang lainnya. Berdasarkan hal tersbut perusahaan 
harus memberikan kualitas pelyanan semaksimal mungkin kepada pelanggan. 
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi/menentukan kualitas 
pelayanan yaitu tangibles (berwujud), reliability (keandalan/akurat), 
responseveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati). Kepuasan 
pelanggan sanagat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, hal tersebut dikarenakan 
pelanggan yang diberikan kualitas pelayanan yang maksimal pastinya akan merasa 
terpuaskan dan nantinya akan berujung pada loyalitas pelanggan. Dan juga 
sebaliknya, pelanggan seringkali mendapatkan pelyanan yang negatif atau buruk 
hal itu membuat pelanggan menjadi tidak puas dan akan menyebabkan perusahaan 









Pernyataan diatas sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dwi 
Aliyyah Apriyani Sunarti (2017) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen (Survei pada Konsumen The Little A Coffee 
Shop Sidoarjo). yang menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Dan 
relevan juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Ludviyatus Sholeha, 
Sutrisno Djaja, Joko Widodo (2018) dengan judul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Ahass Sumber Jaya Maha 
Sakti Kecamatan Rogojampi Kabupaten Banyuwangi. yang menyatakan 
bahwasannya kualitas pelyaanan memberikan pengaruh yang signifikan dan 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Dari beberapa penelitian diatas yang menyatakan   bahwasannya 
kualitas pelayanan memiliki pengaurh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelangan. Namun, terdapat juga beberapa penelitian yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, seperti penelitian yang dilakukan 
oleh Dewi Maharani Purbasari dan Dewi Laily Purnamasari (2018) yang 
berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pembelian ulang menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan tidak 
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Bisnis pengiriman barang sangat menguntungkan bagi masyarakat 
dantaranya memudahkan aktifitas tertentu, lebih efisien, menjadi solusi dari 
masalah pengiriman, membuat calon konsumen tidak membuang-buang waktu 
dalam pengiriman. Bisnis jasa pengiriman barang saat ini banyak persaingannya 
sehingga perlu strategi yang cepat dan tepat untuk mendapatkan loyalitas pelanggan 
(customer loyalty). Strategi yang tepat akan membuat calon pelanggan akan 
menjadikan perusahaan sebgai pilihan utama. Terdapat beberapa perusahaan yang 
berkecimpung dalam bidang jasa pengiriman barang di Indonesia baik dari 
perusahaan dari naungan negeri maupun perusahaan swasta. Dibawah ini merpakan 
beberapa gambaran-gambaran terkait ilustrasi pangsa pasar jasa pengiriman barang 
di Indonesia tahun 2018-2020: 
Gambar 1.1 










Sumber: www.bisnis.com. di akses pada 18 Januari 2021 
 
Berdasarkan ilustrasi pada gambar 1.1 yang menjelaskan bahwasannya 
persaingan yang terjadi dalam dunia bisnis ekspedisi atau pengiriman barang 
selama 2018-2020. Diantara semua perusahaan jasa pengiriman barang, pada tahun 
2020 J&T menguasai pangsa pasar yang ada. Pada tahun berikutnya J&T juga 
menguasai pangsa pasar yang ada, bahkan mengalami peningkatan dari tahun 
sebelumnya yang disusul oleh JNE diurutan kedua. 
Saat ini banyak pelanggan yang menuntut standart pelayanan yang 
tinggi/berkualitas, tak jarang juga banyak pelanggan beralih dari satu perusahaan 
ke perushaaan yang lain dikarenkan faktor ketidaknyamanan dalam pelayanan. 
Kualitas layanan memang menjadi hal yang fatal bagi perusahaan, biasanya harus 
dimulai dengan kebutuhan konsumen yang berujung pada persepsi konsumen. 
Pihak J&T juga menyadari pentingnya mendekatkan hubungan dengan 
konsumennya untuk memahami apa saja yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 
pelanggannya, hal ini akan membuat J&T akan berkembang dengan cepat. Untuk 
menciptakan pelayanan yang berkualitas harus ada pembimbingan pegawai dari 
pihak J&T khusus untuk meningkatkan kualitas layanan yang berpengaruh pada 
kepuasan pelanggan. 
Penawaran jasa yang diberikan J&T kepada konsumen memperhatikan dari 
segi kepentingan konsumen dan juga kinerja perusahaan. Untuk mencapai kepuasan 
pelanggan melalui kualitas pelayanan bukanlah sesuatu hal yang mudah untuk 









beberapa kendala. Masalah yang dihadapi oleh perusahaan untuk melayani 
pelanggan dengan maksimal bisa saja berasal dari system operasional pelayanan, 
atau bahkan bisa juga pada sumber daya manusia (SDM) yang digunakan oleh 
perusahaan yang masih belum memumpuni untuk mengerti dan memahami betapa 
pentingnya pelanggan bagi perusahaan, biasanya kendala sumber daya manusia 
berasal dari sikap dan skill yang kurang, perilaku dan attitude yang masih belum 
baik. 
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor dari beberapa faktor 
utama yang menjadi penyebab terkait terciptanya loyalitas pelanggan. Menangani 
peforma pelayanan, kepuasan pelanggan, serta intensi pembelian dapat dilihat dari 
loyalitas pelanggan. loyalitas pelanggan akan timbul jika perusahaan mengejar 
kepuasan pelanggan dengan lebih mengoptimalkan kualitas pelayanan. Peforma 
pelayanan yang di berikan akan mempengaruhi atas bagaimana persepsi perusahaan 
di mata pelanggan. dalam peta pelayanan posisi dari peforma pelayanan menjadi 
semakin kuat dalam terciptanya loyalitas pelanggan, sedangkan sementara itu 
kepuasan pelanggan menjadi faktor yang mampu menjadi perantara terkait kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dengan adanya permasalah diatas, ada juga beberapa keluhan yang timbul 
dari para pelanggan J&T di berbagai media. Baik cetak maupun digital, namun 

























2 Tracking susah di akses https://mediakonsumen.com/2019/03/ 
05/surat-pembaca/kecewa-dengan- 
pelayanan-jt-2 
3 Kurir masih sering bingung 
dengan alamat tertera padahal 
deskripsi sudah jelas 
https://dionbarus.com/review-kirim- 
paket-jt-express/ 





5 Penanganan Customer Service 
terkait masalah teknis masih 





Diakses : 22 Desember 2020 
 
Dari tabel 1.1 dapat diambil kejelasan bahwasannya kesalahan yang 
menjadi inti permasalahan yaitu terletak pada segi pelayanan yang ada, konsumen 
merasa kecewa dengan tingkat pelayanan yang diberikan baik itu segi human error 
ataupun hal lainnya. Maka, denga begitu perlu adanya pengawasan dan peningkatan 









Di Kota Malang bisnis jasa pengiriman barang sudah berkembang pesat, hal 
ini dipengaruhi oleh tingkat konsumsi masyarakat yang semakin meningkat, 
keperluan dalam mengirim barang/paket, dan makin banyaknya online shop yang 
terus bertambah. Kota Malang merupakan kota pendidikan yang memiliki banyak 
pendatang baru yang sangat mempengaruhi peningkatan tingkat konsumsi 
masyarakat. Tidak hanya itu dengan adanya jasa pengiriman barang aktifitas sehari- 
hari khususnya dalam hal pengiriman barang menjadi lebih efektif dan efisien yang 
mengakibatkan berubahnya pola kebiasaan yang awalnya melakukan pengiriman 
dengan secara personal (pribadi) yang membuat kehabisan lebih banyak waktu dan 
tenaga serta biaya transportasi, saat ini hanya tinggal memberikan barang yang akan 
dikirim ke gerai-gerai jasa pengiriman barang (ekspedisi). 
Saat ini industri jasa pengiriman barang modern di Kota Malang 
berkembang dengan sangat pesat yang di tandai dengan gencarnya pembukaan 
gerai-gerai atau mitra jasa pengiriman barang (ekspedisi). Dari pengamatan singkat 
terlihat bahwa jasa pengiriman barang banyak membantu aktifitas khalayak umum 
dan jasa pengiriman barang yang dimaksud yaitu seperti J&T, JNE, POS Indonesia, 
SiCepat, Ninja Express, TiKi, Antar Aja, First Logistic, Indah Logistic, Wahana 
Logistic, Pandu Logistic (https://pluginongkoskirim. com). Di sisi lain ada juga 
yang melakukan jasa pengiriman barang dengan skala yang lebih kecil yaitu Grab 
Express (Grab), Go-Send (Go-jek) yang juga menambah ketat persaingan pasar 
ekspedisi di Kota Malang hal ini di tandai dengan adanya jarak antar gerai jasa 










J&T Express mulai didirikan pada tanggal 20 Agustus 2015 oleh Jet Lee 
yang berperan sebagai founder sekaligus owner dari J&T Express. J&T memiliki 
nama resmi yatu PT. Global Jet Express. J&T Express mulai beroperasi dan 
berjalan pada awal bulan September tahun 2015. PT. Global Jet Express memiliki 
kantor pusat di Indonesia daerah Pluit, Jakarta Utara. PT. Global Jet Express 
memiliki kurang lebih 100 Gateway Center yang dilengkapi dengan peralatan 
canggih dan professional, serta memiliki 4.000 titik operasi dan ribuan armada yang 
disediakan PT. Global Jet Express untuk melayani kebutuhan dan keinginan 
konsumen dalam bidang jasa pengiriman barang baik antar dalam kota, antar luar 
kota, antar provinsi dan lintas pulau (www.jet.co.id/about/company). 
 
Berdasarkan data yang paparkan oleh www.pluginongkoskirim.com yang 
 
diakses pada 18 januari 2021 yang menjelaskan bahwasannya untuk daerah Malang 
Raya sendiri terdapat 21 kantor cabang yang tersebar di kecamatan maupun 
kabupaten malang diantaranya yaitu J&T Cabang Pusat Malang, J&T Sanan 
Blimbing, J&T Soehat, J&T Dinoyo, J&T Tanjungrejo, J&T Purwantoro, J&T 
Sukun, J&T Sunandar, J&T Kalpataru, J&T Sawojajar, J&T Sengkaling, J&T 
Borobudur, J&T Kemirahan, J&T Sutami, J&T Klojen, J&T Basuki Ahmad, J&T 
Kepanjen, J&T Lawang, J&T Singosai, J&T Pakis, J&T Pujon. J&T Cabang 
Dinoyo beralamat di Jalan M.T. Haryono, Ruko Dinoyo Permai Kavling 7, Dinoyo, 










Peneliti menggunaakan J&T Cabang Dinoyo Malang sebagai lokasi 
penelitian dikarenakan pada data setiap tahun pangsa pasar mengalami kenaikan 
akan tetapi terdapat berbagai keluhan yang terjadi pada J&T dan juga J&T Cabang 
Dinoyo Malang memliki lokasi yang strategis yang secara langusng berdekatan 
dengan 5 kampus sekaligus yang ada di kota Malang tidak hanya itu lokasinya juga 
berdekatan dengan sekolah-sekolah bahkan instansi lainnya. Hal tersebut 
menjadikan keuntungan tersendiri bagi J&T Dinoyo dari segi lokasi. Akan tetapi, 
walaupun di dukung dengan strategisnya lokasi yang dipilih, kepuasan pelanggan 
tidak hanya bergantung pada lokasi. Kualitas layanan merupakan salah satu aspek 
yang dapat memberikan kepuasan bahkan loyalitas kepada pelanggan. 
Berdasarkan penejalasan latar belakang diatas, dapat ditarik garis besar 
yaitu bahwasannya perusahaan yang ber kecimpung dalam bidang jasa pengiriman 
barang harus memperhatikan aspek kualitas pelayanan yang memumpuni. 
Pelayanan tersbut dapat menjadi alat unggulan bagi perusahaan untuk menjad 
senjata persaingan bisnis. Semakin bagus pelayanan juga dapat membuat 
perusahaan menjadi lebih unggul dibandingkan dengan pesaing yang sejenis.. oleh 
sebab itu peneliti teratrik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya Pada 









1.2 Rumusan Masalah 
 
Penulis merumuskan masalah yang terjadi sebagai berikut: 
 
1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan J&T 
cabang Dinoyo Malang ? 
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan J&T 
cabang Dinoyo Malang ? 
3. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 
J&T cabang Dinoyo Malang ? 
4. Apakah Kepuasan Konsumen mampu menjadi Variabel Mediasi bagi 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan ? 
1.3 Tujuan Masalah 
 
Adapun penelitian ini bertujuan untuk: 
 
1. Untuk mengatahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Layanan terhadap Loyalitas 
pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 
Pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang. 
4. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 











Berikut beberapa manfaat dari penelitian ini: 
 
1. Bagi penulis 
 
Untuk menambah pengalaman dan wawasan yang luas, serta memberikan 
sarana bagi penulis untuk memanfaatkan ilmu yang diperoleh dalam 
perkuliahan. 
2. Bagi perusahaan 
 
Sebagai kritik dan saran untuk J&T cabang Dinoyo Malang supaya dapat 
semakin meningkatkan kualitas pelayanan sehingga kepuasan konsumen 
semakin meningkat. 
3. Bagi pihak lain 
 
Supaya bisa dijadikan sebagai rujukan atau acuan ilmiah khususnya bagi 







2.1 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 
 
Penelitian terdahulu merupakan kumpulan dari beberapa penelitian 
sebelumnya yang memeiliki keterkaitan dengan penelitian yang dilakukan saat ini. 
Penelitian terdahulu digunakan untuk mencari bahan acuan serta perbandingan. 
Penelitian terdahulu juga memiliki fungsi untuk mengetahui perbedaan dan 
kesamaan. Dibawah ini beberapa penelitian terdahulu yang memiliki relevansi 
terkait penelitian yang akan dilakukan. 
1. Hasil penelitian Ni Made Arie Sulistyawati, Ni Ketut Seminari (2015) 
Penelitian yang dilakukan oleh Ni Made Arie Sulistyawati, Ni Ketut 
Seminari (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Restoran Indus Ubud Gianyar” penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 
mengetahui terakait pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan 



















2. Hasil Penelitian Herri Affandi, Muhammad Zaki, Azmeri (2017) 
 
Penelitian yang dilakukan Herri Affandi, Muhammad Zaki, Azmeri 
(2017) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Mon Pase Kabupaten 
Aceh Utara”. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif asosiatif. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengathui keterkaitan antara variable kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan 
mampu memberikan pengaurh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Mon Pase Kabupaten 
Aceh Utara. 
3. Hasil Penelitian Dwi Aliyyah Apriyani Sunarti (2017) 
 
Penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aliyyah Apriyani Sunarti (2017) 
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
(Survei pada Konsumen The Little A Coffee Shop Sidoarjo)”. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 
menjelaskan dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan 
mampu memberikan pengaurh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Pertanyaan tersebut telah diperkuat dengan dilakukannya hasil uji 









4. Hasil Penelitian Ludviyatus Sholeha, Sutrisno Djaja, Joko Widodo (2018). 
 
Penelitian Ludviyatus Sholeha, Sutrisno Djaja, Joko Widodo (2018) 
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Di Ahass Sumber Jaya Maha Sakti Kecamatan Rogojampi Kabupaten 
Banyuwangi.” Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini 
memiliki tujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan 
mampu memberikan pengaurh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. hal ini ditunjukkan dengan angka presentase yang valid sebesar 
79% . Dengan begitu dapat diambil kesimpulan bahwa dalam penlitian ini 
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengauh besar 
terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Hasil Penelitian Dewi Maharani Purbasari dan Dewi Laily Purnamasari 
(2018). 
Penelitian yang dilakukan oleh Dewi Maharani Purbasari dan Dewi 
Laily Purnamasari (2018) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Pembelian Ulang”. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 
mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap pembelian ulang 
(repeat purchase), untuk mengetahui seberapa besar penagaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, untuk mengetahui pengaruh 









Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan 
memiliki pengauh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang (repeat 
purchase). Kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh yang signfiikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan memberikan pengaruh 
positif signifikan terhadap pembelian berulang 
6. Hasil Pnelitian Dedi Nuryanto (2018) 
 
Penelitian Dedi Nuryanto (2018) dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Keputusan Berkunjung di MuseumTubuh The Bagong 
Adventure Jawa Timur Park 1”. Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan dampak kualitas 
pelayanan terhadap keputusan berkunjung. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh cukup besar dalam keputusan berkunjung dibandingkan faktor 
lainnya. Oleh karena itu, 69,5% keputusan berkunjung dipengaruhi oleh 










7. Hasil Penelitian Witri Naziah (2018) 
 
Witri Naziah (2018) Analisis “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 
Variabel Intervening: Studi pada Pelanggan Nanisa Beauty and Dental 
Clinic Malang”. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 
bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan Nanisa Beauty and Dental Clinic Malang. 
Hasil penelitian menujukkan bahwa kualitas   pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Nanisa Beauty and Dental 
Clinic Malang 
8. Hasil Penelitian Umarul Faruq (2018) 
 
Umarul Faruq (2018) “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 
pemoderasi: Studi Empiris pada PT. Patra Jaya Humairah Surabaya”. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variable 









Hasil penenlitian ini menunjukkan bahwasannya kualitas pelyanan 
memberikan pengaurh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
jamaah umroh di PT. Patra Jaya Humairah Surabaya Jawa Timur. 
Kepuasan pelanggan tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan jamaah umroh di PT. Patra Jaya Humairah Surabaya 
Jawa Timur. Kepuasan Konsumen mempengaruhi hubungan antara 
variabel Kualitas Pelayanan pada indikator Jaminan terhadap Loyalitas 
Pelanggan, yang pengaruhnya memperlemah hubungan antara Jaminan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. 
9. Hasil Penelitian Nur Habibatin Salimah (2018) 
 
Nur Habibatin Salimah (2018) “Analisis Pengaruh Kualitas 
Layanan, Dampak Pemasaran Hubungan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan: Studi Pada Nasabah Bank Mumarat Indonesia Cabang 
Malang”. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
pemasaran hubungan pelanggan (customer relationship marketing) Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Malang terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel seperti kualitas 
layanan dan pemasaran hubungan pelanggan memiliki pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel yang dominan adalah 









10. Hasil Penelitian Dewi Noer Cahyati (2018) 
 
Dewi Noer Cahyati (2018) “Pengaruh kualitas produk dan citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan   konsumen 
sebagai variabel intervensi: studi pada konsumen produk Bucceri di 
Kediri”. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini 
memiliki tujuan untuk mengetahui apakah variabel kualitas produk dan 
citra merek berpengaruh langsung atau tidak langsung terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervensi. 
Variabel kualitas produk dan citra merek terbukti berpengaruh 
signifikan terhadap hasil uji T terhadap kepuasan konsumen. Kualitas 
produk dan citra merek secara langsung berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. Selain itu, kualitas produk dan citra merek secara tidak 
langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
11. Hasil Penelitian Firman Hidayat Lanang Drajat Wibowo (2018) 
 
Firman Hidayat Lanang Drajat Wibowo (2018) “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengunjung Melalui Kepuasan 
Pengunjung: Studi Pada Pusat Perbelanjaan Layanan Umum 
Banyuwangi Jawa Timur”. Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pengunjung, 









pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengunjung melalui 
kepuasan pengunjung. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan, 
kepuasan wisatawan berpengaruh langsung terhadap loyalitas wisatawan, 
dan kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas 
pengunjung melalui kepuasan pengunjung mall pelayanan publik 
Banyuwangi. 
12. Hasil Penelitian Kartika (2018) 
 
Kartika (2018) “Pengaruh kualitas pelayanan   dan   nilai 
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa   transportasi 
ojek Online: Studi pada Pelanggan GO-JEK di Perguruan Tinggi 
Negeri Kota Malang”. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 
menggunakan jasa angkutan GO-JEK. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, nilai pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas 










13. Hasil Penelitian Aviq Ferliyan (2019) 
 
Aviq Ferliyan (2019) “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan : studi pada Kereta Api Jayabaya Malang”. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengukur dan menguji pengaruh wujud (X1), keandalan (X2), 
akuntabilitas (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) terhadap kepuasan 
pelanggan kereta api Jayabaya Malang. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan   terdiri 
dari lima variabel yaitu berwujud (X1), keandalan (X2), tanggung jawab 
(X3), jaminan (X4) dan empati (X5). Pada saat yang sama,   itu 
memiliki dampak positif signifikan pada kepuasan pelanggan. Beberapa 
perhitungan menunjukkan bahwa keempat variabel   bebas   yaitu 
keandalan (X2), tanggung jawab (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 
variabel berwujud (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
14. Hasil Penelitian Jihan Dinar Fauziah (2019) 
 
Jihan Dinar Fauziah (2019) “Pengaruh kualitas layanan dan 
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah Studi pada PT.   BRI 
Cabang    Marthadinata     Malang     Jawa     Timur”. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif. Tujuan penelitian ini adalah untuk 









(X1) dan variabel kualitas produk (X2) terhadap variabel kepuasan 
pelanggan (Y) PT. BRI Cabang Malang. 
Hasil dari penelitan menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara simultan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Sedangkan melalui perhitungan secara parsial didapatkan hasil 
bahwa kedua variabel yaitu kualitas layanan dan kualitas produk 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan. 
15. Hasil Penelitian Ade Rahman Ainur Rasyid (2020) 
 
Ade Rachman Ainur Rasyid (2020) “Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai 
Variabel Mediating: Studi pada PT Bank BRI Syariah Kantor Cabang 
Singosari-Malang”. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. 
Penelitian ini bertujuan untuk megetahui pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas nasabah, kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, 
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 
memberikan pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Kualitas layanan memberikan pengaruh positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, Kualitas pelayanan memberikan pengaurh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, Kepuasan pelanggan 
mempengaruhi positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI 
































Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya 
kualitas pelayanan mampu 
memberikan pengaurh yang 

















Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya 
kualitas pelayanan mampu 
memberikan pengaurh yang 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan Pada Perusahaan 
Daerah Air Minum Tirta 

































Berdasarkan hasil uji F dari 
penelitian ini, sinyal 
ditampilkan. F 0,000 <0,05 
yang artinya kualitas 
pelayanan yang meliputi 
bukti fisik, reliabilitas, daya 




Berdasarkan hasil uji-t dapat 
diketahui bahwa variabel 
seperti bukti fisik, 
reliabilitas, daya tanggap, 
dan kasih sayang memiliki 














Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya 
kualitas pelayanan mampu 
memberikan pengaurh yang 















 pelanggan. hal ini 
ditunjukkan dengan angka 
presentase yang valid 
sebesar 79% . Dengan 
begitu dapat diambil 
kesimpulan bahwa dalam 
penlitian ini mengemukakan 
bahwa kualitas pelayanan 























Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya 
kualitas pelayanan memiliki 
pengauh positif dan 
signifikan terhadap 
pembelian ulang (repeat 
purchase). Kualitas 
pelayanan tidak 



















 memberikan pengaruh 


























Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa 
kualitas pelayanan terbanya 
k yaitu 72 pengunjung pada 
kategori premium atau 
sebesar 55%. Orang-orang 
yang memutuskan untuk 
mengunjungi kategori 
lanjutan menunjukkan 






























di museum tubuh 
the bagong 
adventure 
jawa timur park 1 
 0,695 yang 
 




keputusan kunjungan. Oleh 
karena itu, 69,5% keputusan 
akses dipengaruhi oleh 
kualitas layanan, dan 30,5% 
keputusan akses 
dipengaruhi oleh faktor lain. 













Hasil penelitian menujukkan 
bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan Nanisa 











  terhadap loyalitas 
pelanggan Nanisa 












jamaah umroh di 








jamaah umroh di 




Hasil penenlitian ini 
menunjukkan : 
1. Kualitas pelyanan tidak 
memberikan pengaurh 
terhadap loyalitas 
pelanggan jamaah umroh 
di PT. Patra Jaya 
Humairah Surabaya 
Jawa Timur. 




pelanggan jamaah umroh 
di PT. Patra Jaya 
Humairah Surabaya 
Jawa Timur. 












  Surabaya Jawa 
Timur. 












 hubungan antara variabel 

























variabel seperti kualitas 
layanan dan pemasaran 
hubungan pelanggan 
memiliki pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Secara parsial, 














 layanan dan pemasaran 
hubungan pelanggan juga 
memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Variabel yang dominan 
adalah variabel pemasaran 
hubungan pelanggan. 







kualitas produk dan 
citra merek 
berpengaruh 








Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya 
Variabel kualitas produk 
dan citra merek terbukti 
berpengaruh signifikan 
terhadap hasil uji T terhadap 
kepuasan konsumen. 
Kualitas produk dan citra 
merek secara langsung 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas. Selain 
itu, kualitas produk dan citra 
merek secara tidak langsung 
mempengaruhi loyalitas 













































wisatawan, dan kualitas 
pelayanan berpengaruh 
tidak langsung terhadap 
loyalitas pengunjung 
melalui kepuasan 





penelitian ini adalah 
untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 



















  kepuasan pelanggan 
menggunakan jasa 
angkutan GO-JEK. 
 berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan, dan kualitas 













jaminan (X4) dan 
empati (X5) 
terhadap kepuasan 






kualitas pelayanan terdiri 
dari lima variabel yaitu 
berwujud (X1), keandalan 
(X2), tanggung jawab (X3), 
jaminan (X4) dan empati 
(X5). Pada saat yang sama, 
itu memiliki dampak positif 
signifikan pada kepuasan 
pelanggan. Beberapa 
perhitungan menunjukkan 
bahwa keempat variabel 
bebas yaitu keandalan (X2), 
tanggung jawab (X3), 














berwujud (X1) tidak 
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 







dan tidak langsung 
antara variabel 











Hasil dari penelitan 
menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan dan kualitas 
produk secara simultan 
memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
Sedangkan melalui 
perhitungan secara parsial 
didapatkan hasil bahwa 
kedua variabel yaitu kualitas 
layanan dan kualitas produk 
mempunyai pengaruh yang 
































positif signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank BRI 
Syariah Kantor Cabang 
Singosari Malang. Kualitas 
layanan memberikan 
pengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
Bank BRI Syariah Kantor 
Cabang Singosari Malang. 
Kualitas pelayanan 
memberikan pengaurh 
positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Bank BRI 




signifikan terhadap loyalitas 










    Kantor Cabang Singosari 
 
Malang. 
Sumber: Diolah 2021 
 
Berdasarkan pemaparan Tabel 2.1 diatas, maka dapat diambil kesimpulan 
bahwasannya hasil dari masing-masing penelitian cenderung pasti memiliki 
persamaan dan perbedaannya. Namun, supaya lebih spesifik lagi peneliti 
menggunakan penelitian sebelumnya yang relevan dengan maksud untuk 
mempelajari tentang kualitas pelyanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 
pelanggan. Persamaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian kali ini yaitu 
untuk menguji relasi terkait pengaruh yang diberikan kualitas layanan terhadap 
loyalitas pelanggan ataupun kepuasan pelanggan. Sedangkan untuk perbedaan 
dengan penelitian terdahulu, penelitian kali ini belokasi khusus pada letak 
geografis daerah Kota Malang, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
dihubungkan melalui kepuasan pelanggan. 
2.2 Konsep Kualitas Pelayanan 
 
2.2.1 Pengertian Kualitas 
 
Berdasarkan pernyataan dari Kotler (1997) yang menjelaskan bahwa 
kualitas harus berdasarkan apa yang dinginkan dan sesuai dengan apa yang 
persepsikan oleh pelanggan. berdasarkan pernyataan tersebut maka dapat 
diartikan jika kualitas tidak bisa dilihat dengan sudutpandang atau persepsi 
perusahaan, melainkan berdasarkan sudutpandang atau persepsi pelanggan. 









yang optimal dan komprehensif. Gaze, Buzzel dan Band (1989) juga menjelaskan 
pandangan tersbut bahwa kualitas mengacu pada apa yang dirasakan oleh 
pelanggan. 
Krajewski dan Ritzman (1990) menyatakan konsep kualitas dari sudut 
pandang konsumen dan perusahaan memiliki perbedaan. Menurut sudut pandang 
konsumen kualitas merupakan value (nilai), yaitu sejauh mana produk ataupun 
layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen sasakpandang pan 
sudutesuai dengan ekspektasi yang diinginkan oleh konsumen. Sedangkan 
berdasarkan sudut pandang perusahaan, kualitas yang baik merupakan produk 
yang sudah memnuhi kriteria perusahaan atau layanan yang sudah sesuai dengan 
S.O.P perusahaan. 
 
Kualitas akan memberikan kepuasan tersendiri kepada konsumennya. 
Namun, bukan berarti kualitas bukanlah faktor satu-satunya dalam kepuasan 
pelanggan. Akan tetapi, kualitas menjadi faktor pendukung yang sangat krusial 
dalam perusahaan untuk menunjang kepuasan konsumen yang berujung pada 










Dalam menjaga konsistensi kualitas pelayanan cukup terbilang sulit, hal 
ini dikarenakan terjadi beberpa kendala didalam proses penyampaiannya kpeada 
pelanggan dan bisanya terjadi ketia perusahaan memiliki kontak langusng kepada 
pelanggan. Kualitas pelayanan sangat bergantung pada peforma dari para pekerja 
dan juga sumber daya manusia yang disediakan oleh perusahaan (Zeithaml et al., 
1998). 
2.2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan 
 
Supranto (2006) menytakaan bahwa kualitas pelayanan merpakan suatu hal 
yang wajib disediakan bagi setiap perusahaan. Sedangkan menurut Gronroos dalam 
Ratminto (2005) kualitas pelayanan merupakan aktivias atau rangkaian atas 
kegiatan yang tidak terwujud yang diakibatkan oleh interaksi antara karyawan 
perusahaan dengan pelanggan melalui pelayanan yang bertujuan untuk 
menyelesaikan permasalahn yang sedang dalami oleh konsumen. Masalah yang 
terjadi biasanya dalam ruang lingkup kegiatan atau aktivitas yang memiliki 
keterkaitan anatara perusahaan dengan pelanggan itu sendiri 
Laksana (2008: 88) menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan bisa 
diartikan sebagai derajat perbedaan antara harapan atau keinginan pelanggan 
dengan persepsi mereka. Berdasarkan pernyataan tersebut maka dapat dijelaskan 
bahwa kualitas pelayanan yang akan diterima oleh pelanggan, dapat diekspresikan 
oleh besar kecilnya selisih ekspektasi/keinginan pelanggan dengan tingkat persepi 
pelanggan itu sendiri. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan menjadi faktor pendukung 









yang dikemukakan Welch dalam Kotler (2000: 56) Kualitas adalah jaminan terbaik 
bagi loyalitas pelanggan kita, pertahanan terkuat terhadap persaingan asing, dan 
pertumbuhan yang berkelanjutan. 
Disaat produk yang tidak berwujud cenderung tidak bsia dibedakan dengan 
mudah, maka kuncinya yaitu nilai tambah, kualitas pelayanan, dan kualitas produk. 
Perbedaan yang dapat dirasakan oleh pelanggan terdapat pada efisiensi pemesanan, 
penerapan/pemasangan, konsultasi konsumen, informasi yang lengkap terkat 
produk (Mahmud Machfoedz, 2005). 
Berdasarkan pernyataan Adiwarman (2016) Konsep Islam mengajarkan 
bahwa ketika bisnis yang beroperasi dalam bentuk barang atau jasa memberikan 
jasa, mereka tidak akan memberikan kualitas yang inferior (kurang) kepada orang, 
tetapi memberi orang lain layanan berkualitas tinggi. Ini dapat dilihat dari bagian 





“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian dari hasil 
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah 









2.2.3 Tujuan dan Fungsi Pelayanan 
 
Kualitas pelayanan yang akan diberikan perusahaan kepada konsumen 
harus memberikan kepuasan yang besar, oleh sebab itu dalam 
mengimplementasikan kualitas pelayanan sebaiknya sesuai dengan fungsi-fungsi 
pelayanan. Kualitas pelayanan yang dilakukan perusahaan untuk pelanggannya 
biasanya dilandasi dengan suatu tujuan. Tujuan adanya kualitas pelayanan biasanya 
untuk memberikan kepuasan kepada konsumen, yang nantinya akan menjadi 
boomerang bagi perusahaan dalam mendapatkan keuntungan sebanyak-banyaknya. 
Pembeli cenderung akan lebih terikat kepada produk yang berisikan 
informasi dan detail produk dengan jelas yang terdiri dari ukuran, harga, dan 
apapun yang menyangkut produk dan dapat menyakinkan pembeli. Reputasi 
perusahaan dipertaruhkan atas kepercayaan yang diberikan pelanggan, dengan 
begitu perusahaan memiliki tanggung jawab dalam mempertahankan rasa 
kepercayaan dari pelanggannya. Perusahaan harus menjaga reputasinya atas 
keramahan, bersahabat, tepat waktu, serta barang harus sesuai dengan yang apa 
yang dipsan oleh pelanggan (Ari dalam Luthfiana, 2014) 
2.2.4 Dimensi Kualitas Pelayanan 
 
Berdasarkan pernyataan Lupiyoadi (2001: 148) dimensi kualitas pelayanan 










1) Tangibles (berwujud). 
 
Perusahaan biasanya cenderung memperlihatkan kemampuannya 
kepada para pihak eksternal. Kemampuan yang ditunjukkan bisa saja berupa 
penampilan baik sarana/prasaran perusahaan, kondisi sekitar perusahaan, dan 
bukti nyata lainnya dari pelayanan yang akan diberikan perusahaan kepada 
konsumen sebagai penyedia layanan. Hal tersebut bisa saja dalam bentuk fisik 
seperti gudang, gedung (tempat usaha), perlengkapan yang digunakan dalam 
operasional perusahaan, serta penampilan fisik dari karyawan yang ada dalam 
perusahaan tersbut 
Dimensi tangbles (berwujud) dalam bentuk fisik biasanya seperti 
gedung, sarapan/prasarana, gudang, serta infrastruktur lainnya. Sedangkan 
dalam konsep islam, dimensi tangibles (berwujud) sebisa mungkin harus 
mengedepankan kanyamanan dari para pelanggan. Hal tersebut tertera dalam 











“Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang 
selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. Dan 
janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu 
untuk berlaku tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada 
takwa. Dan bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui 
apa yang kamu kerjakan.” (QS Al-Ma’idah : 8) 
2) Reliability 
 
Perusahaan memiliki kemapuan untuk memberikan pelayanan yang 
dapat diandalkan dan akurat. Pelayanan yang dapat diandalkan dan akurat yaitu 
pelayanan yang diberikan perusahaan perusahaan memenuhi harapan 
pelanggannya baik dalam keadilan bagi seluruh pelanggan, tepat waktu, minim 
kesalahan, toleransi tinggi, serta teliti dalam tugasnya 
Dengan menerapkan pelayanan yang akurat dan dapat diandalkan, akan 
menimbulkan rasa kepercayaan yang tinggi kepada perusahaan kedepannya. 
Dimensi reliability dalam konsep islam juga dijelaskan bahwasannya 
perusahaan harus selalu menepati janjinya kepada pelanggan (Ghoffar, 2014). 












“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 
kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang 
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu 
itu). Sesungguhnya Allah mengetahui   apa   yang   kamu   perbuat.” 
(QS.An- Nahl : 91) 
3) Responsiveness 
 
Yang dimaksud dengan responsive yaitu mampu dan bersedia 
membantu pelanggan setiap saat serta memberikan informasi atau pelayanan 
dengan cepat kepada pelanggan. Tingkat responsivitas perusahaan sangat 
bergantung kepada karyawan yang memiliki kontak langusng dengan para 
pelanggan, semakin professional karyawan perusahaan maka semakin besar 
juga tingkat responsivitas perusahaan. Seseorang yang bekerja dengan 
memperhatikan kemampuan dan pengetahuan yang dimilikinya serta mampu 
membedakan kehidupan pribadi dengan pekerjaan, maka ia bisa dibilang 
seseorang yang professional. Dengan mengerjakan suatu pekerjaan dengan 










Perusahaan wajib memikat dan mempertahnkan rasa percaya dari para 
pelanggan. Jika saja perusahaan sampai gagal mempertahankan kepercayaan 
pelanggan maka perusahaan akan memiliki kemungkinan besar mengalami 
kegagalan. Rasa percaya dari para pelanggan yang menjadikan perusahaan 
bisa dikatakan professional. Hal tersebut juga dijelaskan dalam hadits berikut 
ini (Ilfi, 2008): 
Rasulullah saw. bersabda, “Apabila amanah disia-siakan maka 
tunggulah kehancurannya.”berkata seseorang, “Bagaimana caranya 
menyia-nyiakan amanah ya Rsulullah menjawab,”Apabila diserahkan 




Dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan, 
maka perusahaan harus mendalami terkait pengetahuan, dan kesopanan 
keryawan. Hal tersbeut terdiri dari komunikasi, kompetensi, etika, dan 
keamanan. 
Dimensi assurance melibatkan pengetahuan, keamanan, kesopanan, 
kompetansi, etika. Beberapa hal terbut akan menunjang rasa kepercayaan sertta 
menumbuhkan persepti positif perusahaan dimata para pelanggan. Dengan 
begitu perusahaan akan terus mengalami peningkatan pelanggan yang berujung 
pada peningkatan laba, Assurance atau jaminan akan membuat pelanggan 
menghilangkan rasa ragu yang ada dan cenderung lebih mudah percaya dengan 









kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Hal ini juga dijelaskan berdasarkan surat 




“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya.” (QS.Ali ‘Imran :159) 
5) Emphaty 
 
Perusahaan senantiasa harus selalu memahami apa yang diingikan dan 
dibutuhkan oleh pelanggannya. Memberikan perhatian lebih dengan tulus dan 
professional kepada pelanggan dapat mewujudkan rasa empati kepada 
pelanggan. Perusahaan harus mengerti keadaaan pelanggannya terkait 
kebutuhan spesifik pelanggan, waktu yang disediakan, serta keamanan yang 









Dimensi emphaty memiliki keterkaitan dengan ketanggapan karyawan 
untuk mempedulikan dan menjaga pelanggan. Hal tersebut dapat dilihat dari 
kemauan karyawan dalam memahami kebutuhan, keinginan, komunikasi, serta 
keluhan pelanggan. Dengan adanya sikap tersebut pelanggan akan merasa 
terpuaskan dikarenakan pelanggan telah dilayani dengan baik. Dengan 
memberikan pelayanan informasi dan pengaduan nasabah, dengan senang hati 
memberikan pelayanan terhadap transaksi nasabah dan membantu nasabah saat 
menghadapi kesulitan, sikap empati karyawan seperti ini dapat dicapai. Dalam 
konspe islam hal tersebut dijelaskan oleh hadits berikut ini (Ilfi, 2008): 
Abu Musa Al-Asy’ary r.a. berkata bahwa Rasullah saw. bersabda, 
“seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) yang amanah, yang 
melaksanakan apa- apa yang melaksanakn apa-apa yang diperintahkan 
kepadanya dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada siapa 
yang diperintahkan memberikannya, maka bendahara itu termasu salah 









2.3 Konsep Loyalitas Pelanggan 
 
2.3.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 
 
Dalam KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia), Loyalitas dapat 
didefinisikan sebagai suatu ketaatan terhadap sesuatu hal. Hurriyati (2005: 35) 
menyatakan bahwasannya loyalitas pelanggan merupakan faktor pendorong dalam 
menambah kauntitas penjualan. Sedangkan berdasarkan pernyataan Engel (1995: 
144) loyalitas bisa juga diartikan sbegai suati komitmen secara mendalam terhadap 
suatu produk ataupun layanan yang diberikan perusahaan dan memiliki 
kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang. 
Dengan adanya loyalitas pelanggan maka pelanggan akan memiliki potensi 
untuk melakukan pembelian ulang, dan bisa juga produk yang berbeda akan tetapi 
memiliki merek yang sama. Hal ini dapat dikatakan sebagai suatu perilaku 
pemasaran yang disebut dengan perilakuk peralihan merek. Pada umumnya 
loyalitas pelanggan secara sederhananya diartikan sebagai pembelian ulang yang 
berskala secara intens. Sedangkan berdasarkan pernyataan Kotler (2005: 18) 
loyalitas pelanggan merupakan suatu pembelian ulang berdasarkan komitmen yang 









Konsep ini mencakup kemungkinan perpanjangan kontrak layanan di masa 
mendatang,hal ini dapat menimbulkan suatu kemungkinan bahwa pelaggan akan 
memberikan masukan ataupun tanggapan yang positif.. Karena faktor teknis, 
ekonomi, atau psikologis, hambatan untuk konversi menjadi besar, sehingga 
pelanggan mungkin setia pada merek tersebut. Sementara itu, pelanggan juga akan 
memiliki loyalitas karena merasa terpuaskan oleh perusahaan. Pelanggan yang setia 
merupakan pelanggan yang terus menerus melakukan pembelian secara intens 
terhadap produk/merek yang sama, dan tidak tertarik sama sekali dengan merek 
lainya. Berdasarkan pernyataan Adiwarman (2016) Dalam konsep islam loyalias 
pelanggan juga diekspresikan sebagai konsumen yang tidak ragu dalam melakukan 
dan yakin dengan benar atas pilihannya, hal tersebut digambarkan melalui surat Al- 





“Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang yang 
percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu 
dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. 









2.3.2 Manfaat loyalitas pelanggan 
 
Lapangan sudah membuktikan bahwasannya dalam mempertahankan dan 
menciptakan loyalitas pelanggan merupakan suatu proses perencanaan perusahaan 
yang bersifat jangka panjang. Loyalitas pelanggan memberikan berbagai macam 
manfaat bagi perusahaan. 
Pertama, yaitu loyalitas pelanggan akan meningkatkan penjualan. Hal itu 
menunjukkan bahwasaannya pelanggan yang akan berbelanja pada suatu 
perusahaan akan terus menerus secara intens bertambah. Ketika pelanggan telah 
memberikan persepsi yang tinggi maka mereka akan melakukan pembelian ulang 
dari perusahaan yang sama. Dengan adanya loyalitas pelanggan, pelanggan akan 
susah berpaling kepada perusahaan lainnya (Tjiptono, 2004: 127) 
Kedua, loyalitas pelanggan mampu mengurangi pengeluaran perusahaan 
untuk melayani pelanggannya. Hal tersebut dikarenakan biasanya perusahaan 
pastinya mengeluarkan biaya khusus untuk menarik pelannggan baru dan 
mempertahankannya, perusahaan biasanya meningkatkan promosi, biaya 
sarana/prasaran, biaya operasional, dan lain-lain (Tjiptono, 2004: 131). Oleh sebab 
itu loyalitas pelanggan mampu mengurangi biaya pengeluaran perusahaan, 









Ketiga, loyalitas pelanggan mampu meningkatkan reputasi yang 
berkonotasi positif. Pelanggan yang merasa terpuaskan akan memberikan ulasan 
ataupun tanggapan yang positif terhadap apa yang diberikan perusahaan kepada 
mereka. Pelanggan yang memberikan tanggapan positif cenderung akan 
menularkannya kepada calon pelanggan baru dari mulut ke mulut. Komunikasi 
seperti inilah yang sangat membantu secara efektif pelanggan baru dalam 
mengambil keputusan pembelian produk. 
Keempat, loyalitas pelanggan mampu mempertahankan pelanggan 
perusahaan. Karyawan merupakan salah satu bagian dari perusahaan yang memiliki 
interaksi secara langsung dengan pelanggan, dan dapat dikatakan sebagai ujung 
tombak perusahaan. Puas atau tidaknya pelanggan tergantung pada interaksi yang 
diberikan oleh karyawan terhadap mereka (Tjiptono, 2004: 134). Perusahaan yang 
memiliki loyalitas pelanggan cenderung akan bertahan lebih lama dibandingkan 
perusahaan yang memiliki konsumen baru namun tidak memiliki pelanggan yang 
loyal. Oleh sebab itu, perusahaan diharuskan menciptakan bahkan mempertahankan 
loyalitas pelanggannya. 
2.3.3 Pengukuran loyalitas 
 
Berdasarkan pernyataan Griffin (2005: 31) loyalitas pelanggan merupakan 
metode yang efektif dan efisien yang dapat diandalkan dalam meningkatkan 
penjualan dan pertumbuhan keuangan perusahaan. Dalam loyalitas pelanggan pasti 










1. Ulangi pembelian secara teratur. 
 
Pelanggan setia adalah pelanggan yang membeli barang atau jasa dalam 
jangka waktu tertentu, meskipun harganya naik tetap akan membeli. 
2. Lakukan pembelian antara lini produk dan layanan. 
 
Pelanggan yang setia tidak cukup hanya dengan membeli 1 buah 
produk saja, namun juga membeli produk/jasa lainnya yang telah disediakan 
oleh perusahaan yang sama. 
3. Rekomendasikan kepada orang lain. 
 
Pelanggan yang setia cenderung akan menceritakan pengalamannya 
selama menggunakan produk/jasa yang digunakannya kepada orang lain baik 
itu keluarga, sahabat, tetangga, bahkan lingkungan sekolah/kerja. Pelanggan 
setia akan mempengaruhi orang lain untuk menggunakan produk/jasa yang 
sama dengannya. Biasanya pelanggan setia selalu menceritakan mengenai 
kelebihan-kelebihan yang menonjol atas produk/jasa tertentu dan 
merekomendasikannya kepada orang lain. 
4. Menunjukkan kemampuan untuk melawan pesaing. 
 
Ketika perusahaan pesaing mengeluarkan produk/jasa yang serupa, 
maka pelanggan yang setia akan senantiasa menolaknya. Pelanggan yang setia 










Dick dan Basu (1994) dalam Tjiptono (2007 menyatakan bahwasannya 
loyalitas pelanggan mencakup 2 (dua) komponen utama yaitu, loyalitas sebagai 
perilaku, dan loyalitas sebagai sikap. Berdasarkan 2 komponen tersebut, akan 
menghasilkan 4 (empat) situasi loyalitas, yaitu tidak ada loyalitas, loyalitas palsu, 
loyalitas potensial, dan loyalitas. Tjiptono (2007) mendeskripsikan 4 (empat) 
kemungkinan situasi loyalitas sebagi berikut: 
1. Tidak ada loyalitas 
 
Tak ada loyalitas berkemungkinan akan terjadi jikalau sikap serta 
perilaku pembeli dalam melakukan pembelian kembali sangat lemah, hal itu 
dikarenakan loyalitas masih belum terbentuk. 
2. Loyalitas palsu 
 
Loyalitas palsu dapat diketahui dengan adanyasikap positif yag 
disebabkan karena adanya faktor situasional. Keadaan ini juga bisa dikatakan 
inersia, dalam hal ini konsumen merasa kesulitan untuk membedakan antara 
merek yang berbeda dalam suatu kategori produk yang kurang dilibatkan. Oleh 
karena itu, pembelian kembali didasarkan pada kondisi seperti keakraban 
pelanggan dengan produk/jasa biasanya yang perlu diperhatian yaitu lokasi ritel 









3. Potensi loyalitas 
 
Sikap yang kuat disertai dengan model pembelian kembali yang lemah. 
Perilaku dan sikap pelanggan dengan pembelian ulang yang lemah akan 
mencerminkan situs loyalitas potensial. Situasi yang paling dikhawatirkan oleh 
pemasar adalah karena pengaruh faktor non-sikap, ketika menentukan 
pembelian berulang, tingkat pengaruh faktor non-sikap bahkan lebih besar 
daripada faktor sikap. 
4. Loyalitas 
 
Situasi yang terkahir merupakan situasi yang cenderung ideal serta 
banyak diharapkan oleh banyak pemasar. Loyalitas ditunjukkan dengan 
konsumen yang memiliki sikap atau perilaku terhadap perusahaan, dengan 
melakukan pembelian ulang secara terus-menerus. 
2.3.4 Dimensi Loyalitas Pelanggan 
 
Berdasarkan pernyataan Hermawan Kartajaya (2003: 126) pelanggan yang 
telah loyal cendrung akan tetap melakukan keputusan pembelian meskipun produk 
yang ditawarkan memiliki harga yang lebih mahal dan juga akan turut serta 
melakukan pembelian ulang dan juga merekomendasikan produk tersebut kepada 
orang lain. Dibawah ini merupakan dimensi kualitas loyalitas pelanggan: 
1. Repetation, yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk dan melakukan 
ulang secara intens. 
2. Retention, yaitu tidak terpengaruh dan cenderung menolak dengan 









3. Recommendation, yaitu memberikan referensi produk tertentu kepada orang 
lain baik itu kerabat, keluarga, sahabat, lingkungan sekolah/kerja, dan 
lainnya. 
Pelanggan yang dapat dikatakan sebagai pelanggan loyalitas yaitu 
pelanggan yang sangat puas dengan produk/jasa dan pelayanan yang diberikan 
perusahaan kepada pelanggan serta memiliki sikap aktif untuk mereferensikan 
prouk/jasa tersebut kepada orang lain. Pelanggan yang loyal cenderung akan 
memiliki kesetiaan dengan produk/jasa dari perusahaan yang sama dan pada 
akhirnya akan membentuk loyalitas pelanggan kepada perusahaan tertentu. 
2.4 Konsep Kepuasan Pelanggan 
 
2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
 
Saat ini persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat dan banyak sekali 
perusahaan-perusahaan yang turut serta memnuhi keinginan dan kebutuhan 
pelanggan, yang biasanya bertujuan untuk mendapatkan kepuasan dari 
pelanggannya. Dengan meningkatnya jumah perusahaan yang memberikan 
komitmen untuk memberikan nilai lebih serta kepuasan kepada para pelanggan, hal 
tersebut dikarenakan dalam memenangkan suatu persaingan maka perusahaan perlu 
memperhatikan nilai dan kepuasan pelanggan. kepuasan konsumen dapat dilihat 
dari sikap yang diekspresikan oleh konsumen terhadap suatu produk tertentu. 
Sesuatu yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) suatu produk dengan 









Berdasarkan pernyataan Tjiptono (2008: 24) menyatakan Kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan terhadap evolusi 
ketidaksesuaian / ketidak konsistenan antara harapan sebelumnya (atau spesifikasi 
kinerja lainnya) dan produk yang dirasakan sebenarnya, bergantung pada 
pengalaman pemakaian konsumen. Sedangkan menurut Engel dan Miniard (1995: 
45) kepuasan pembelian merupakan evaluasi pasca pembelian, di mana setidaknya 
hasil (hasil) yang diberikan sama atau melebihi harapan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan timbul dengan adanya harapan konsumen yang terpenuhi, begitu pula 
sebaliknya jika harapan konsumen tidak terpenuhi maka akan muncul ketidak 
puasan. 
Adiwarman (2016) menjelaskan dalam konteks islam, Alquran 
menggambarkan kepuasan pelanggan, yang menyebutkan bahwa perintah Allah 
kepada Nabi harus lembut atau (memuaskan) kepada musuh, maka perilaku ini 
harus tercermin dalam semua aspek, Termasuk melayani konsumen dengan lembut 












“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. 
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada- 
Nya.”(QS Al-Imran :159). 
2.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
 
Berdasarkan penejelasan Kotler (1997): "Perusahaan dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan dengan menurunkan harga atau meningkatkan kualitas 
layanan”. Berdasarkan pemaparan tersebut maka dapat diambil garis tengah 
bahwasannya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan, maka 
perusahaan harus menjual produk dengan nilai lebih atau bisa juga degan 
meningkatkan kualitas pelayanannya. Dengan begitu terdapat beberapa faktor yang 
ada di dalam kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Harga 
 
Harga merupakan keputusan mendasar dalam perencanaan pemasaran, hla 
tersebut dikarenakan setiap produk/jasa pastinya mempunyai harga yang 
ditetapkan. Harga dapat diartikan sebagai jumlah atau nilai yang ditetapkan atas 









2) Kualitas layanan 
 
Kualitas pelayanan merupakan kemampuan yang diperlukan perusahaan 
untuk memnuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Perusahaan seharusnya 
mampu memahami apa yang diinginkan dan kebutuhkan pelanggannya terkait 
dengan pelayanan,supaya pelanggan bisa mendapatkan pelayanan yang berkualitas. 
3) Kualitas produk 
 
Kualitas produk merupakan suatu kemampuan khusus setiap produk dalam 
menjalankan fungsinya baik dalam hal kemudahan perawatan, daya tahan, efisiensi 
penggunaan, dan atribut-atribut lainnya. 
2.4.3 Manfaat Kepuasan Pelanggan 
 
Berdasarkan penjelasan Tjiptono (2001), kepuasan pelanggan menjadi suatu 
hal yang sangat penting saat ini, dikarenakan dengan adanya kepuasan pelanggan 
maka akan menimbulkan respon positif dari pelanggan yang nantinya pelanggan 
yang terpuaskan akan menceritakan pengalamannya kepada orang lain sehingga 
menciptakan calon pelanggan baru. Pelanggan yang sudah loyal cenderung tidak 
mementingkan faktor harga yang ditetapkan atas suatu produk. Dengan adaya 
kepuasan pelanggan maka akan menunjang keberhasilan bisnis dalam jangka 
panjang. Dengan adanya kepuasan pelanggan, perusahaan cenderung akan mampu 









2.4.4 Strategi Kepuasan Pelanggan 
 
Perusahaan dapat mengadopsi beberapa strategi untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Berikut ini merupakan strategi kepuasan pelanggan menurut 
Tjiptono (2001): 
1) Strategi pemasaranIberupa pemasaran relasional 
 
Transaksi yang terjadi antara penjual dan pembeli yang tidak selesai 
sampai penjualan saja namun berlangsung secara terus-menerus dan intens. 
Dapa diartikan juga dengan pihak penjual akan menjalin kemitraan dengan 
para pembelinya. 
2) Strategi layanan pelanggan berkualitas tinggi. 
 
Dalam strategi ini, perusahaan memberikan pelayanan yang lebih 
memumpuni dan lengkap dibandingkan dengan pesaingnya. Untuk 
menjalankan strategi ini membutuhkan modal yang besar, sumber daya 
manusia yang professional, serta terus menerus melakukan pembaharuan 
pelayanan yang berkualitas 
3) Strategi penjaminan tanpa syarat atau jaminan biasa 
 
Stratgei ini merupakan rencana sekaligus janji yang akan diberikan 
kepada pelanggan yang berupa kepuasan. Hal ini berguna untuk meningkatkan 
rasa kepercayaan pelanggan kepada perusahaan serta menjadi alat bantu 
perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan ataupun kualitas 









diberikan perusahaan, maka perusahaan bisa memberikan jaminan kepada 
pelanggan yang berfungsi untuk meminimalisir kerugian pelanggan. 
4) Strategi penanganan pengaduan yang efisien 
 
Dalam menanggapi pelanggan yang masih kurang terpuaskan, maka 
perusahaan bisa memberikan pelayanan berupa penanganan keluhan. Dengan 
hal ini perusahaan bisa saja mengubah pelanggan yang sebelumnya tidak puas 
menjadi puas atas produk/jasa atau pelayanan yang diberikan perusahaan. 
5) Strategi untuk meningkatkan kinerja perusahaan 
 
Untuk meningkatkan kinerja perusahaan diperlukannya pembagian 
tugas yang spesifik, hal ini akan membuat para pekerja di perusahaan akan 
menjadi lebih cocok antara kemampuan karyawan dengan jobdesk perusahaan 
sehingga perusahaan akan lebih maksimal lagi dalam menjalankan 
kegiatannya. Perusahaan juga harus memberikan pengetahuan terkait 
perusahaan, tata cara komunikasi, keterampilan penjualan, serta pelatihan. 
6) Menerapkan Quality Function Development (QFD) 
 
QFD merupakan suatu metode merancang proses sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan. QFD mencoba mengubah kebutuhan pelanggan menjadi 
produk yang diproduksi oleh perusahaan. Ini dicapai dengan melibatkan 









2.4.5 Mengukur Kepuasan Pelanggan 
 
Pelanggan yang telah selesai melakukan pembelian akan memasuki tahapan 
pasca pembelian. Pada tahapan pasca pembelian pelanggan akan memiliki 2 
kemungkinan antara puas dan tidak puas atas produk/jasa atau pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. jika konsumen merasa terpuaskan 
maka akan berpontensi melakukan pembelian ulang, begitu juga sebaliknya. 
Berdasarkan pernyataan Kotler (2005), terdapat 4 (empat) alat yang 
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Sistem pengaduan serta saran 
 
2) Survey kepuasan pelanggan 
 
3) Belanja tak terlihat 
 
4) Analisis hilannya pelanggan 
 
Tjiptono (2000) menjelaskan bahwasannya pelanggan yang merasa tidak 
puas akan cenderung diam saja atau mengeluh. Untuk menampung keluhan 
pelanggan, dbagi menjadi 3 (tiga) kategori sebagai berikut: 
a) Tanggapan suara 
 
Upaya untuk langsung mengadu atau menuntut ganti rugi kepada 









b) Tanggapan pribadi 
 
Tindakan yang diambil termasuk memperingatkan atau menginformasikan 
kolega, teman atau anggota keluarga tentang pengalaman mereka dengan produk 
atau perusahaan. 
c) Tanggapan pihak ketiga 
 
Tindakan yang dilakukan antara lain mencari kompensasi hukum, 
pengaduan melalui mediamassa atau kunjungan langsun kepada organiasai 
perlindungan konsumen, parlemen hokum, dan lain-lain. Menciptakan kepuasan 
pelanggan adalah salah satu dari sekian upaya perusahaan untuk dapat bertahan 
serta meningkatkan perkembangan perusahaan bahkan bisa juga untuk 
memenangkan persaingan, hal tersebut dikarenakan dengan adanya kepuasan 
pelanggan maka perusahaan secara tidak langsung telah menjalin hubungan yang 
erat/kuat dengan pelanggan. 
2.4.6 Dimensi Kepuasan Pelanggan 
 
Pelanggan yang puas merupakan pelanggan yang harapan dan 
keinginananya atas produk/jasa tertentu telah sepenuhnya terpenuhi oleh 
perusahaan. Irawan (2004: 37) menyatakan bahwasannya terdapat 5 dimensi utama 
dalam kepuasan pelanggan, diantaranya yaitu: 
1. Price (Harga) 
 
Jika ada pelanggan yang sensitive, harga yang relative terjangkau 
menjadi hal dasar untuk pemenuhan kepuasannya dikarenkaan mereka 









2. Service Quality (Kualitas Layanan) 
 
Kualitas pelayanan merupakan komponen yang bergantung pada 3 hal 
teknologi, sistem, sumber daya manusia. Kualitas pelayanan yang menciptakan 
kepuasan pelanggan cenderung susah untuk ditiru oleh pesaing dikarenakan hal 
ini dibentuk dengan adanya attitude serta behavior yang berjalan dalam budaya 
perusahaan 
3. Product Quality (Kualitas Produk) 
 
Kualitas produk yaitu sejauh mana produk bisa menjalankan tugasnya 
dengan baik. Apabila produk berjalan dengan baik maka pelanggan akan puas, 
Begitu juga sebaliknya. 
4. Emotiona Factor (Emosi) 
 
Faktor emosi biasanya ditunjukkan pelanggan ketika pelanggan tersut 
merasa terpuaskan dalam menggunakan suatu peoduk dan menciptakan suatu 
rasa percaya diri dan bangga atas produk yang digunakannya. 
5. Efficiency (Kemudahan) 
 
Kemudahan dalam mendapatkan produk/jasa, kemudahan dalam 
transaksi akan mendorong pelanggan menjadi lebih puas. Memudahkan sistem 
yang ada akan berpotensi akan menciptakan kepuasan pelanggan hal tersebut 










2.5 Hubungan Antar Variabel 
 
2.5.1 Hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 
 
Kualitas pelayanan adalah faktor utama dalam mempengaruhi loyalitas 
pelanggan, hal tersbut dikarenakan pelanggan akan merasa terpuaskan dengan 
pengalamannya selama mengalami pelyanan yang positif dari perusahaan dengan 
begiu perusahaan akan berpotensi memiliki pelanggan yang loyal. Akan tetapi, jika 
pelanggan mendapatkan kualitas pelayanan yang tidak memadai maka pelanggan 
akan memiliki pengalaman yang buruk terhadap perusahaan dan perusahaan akan 
kehilangan potensi untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. hal tersebut relevan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Umarul Faruq (2018) yang menyatakan 
bahwasannya kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
2.5.2 Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
 
Kualitas pelayanan memiki keterkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan akan menentukan 
apakah pelanggan tersbeut akan puas atau tidak. Hal tersebut tergantung pada 
bagaimana perusahaan memberikan kualitas pelayanannya kepada pelanggan. Jika 
perusahaan memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, maka berpotensi 
membuat kepuasan pelanggan dan begitu pula sebaliknya. Pelanggan yang 
terpuaskan akan mereferensikannya produk/jasa yang digunakan kepada orang lain. 
Pemaparan diatas relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jihan Dinar 









positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pernyataan tersebut juga didukung 
oleh penelitian yang dilakukan Ade Rachman Ainur Rasyid (2020) yang 
menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2.5.3 Hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 
 
Loyalitas pelanggan memiliki keterakitan satu sama lain dengan kepuasan 
pelanggan. jika pelanggan memiliki sikap positif terhadap kepuasan atas produk 
atau merek tertentu, maka pelanggan tersebut akan berpotensi menjadi pelanggan 
yang loyal. Dengan begitu pelanggan yang merasa terpuaskan dan loyal inilah akan 
menarik orang lain untuk menggunakan produk atau merek yang sama dengan 
sendirinya dan berpotensi menjadi pelanggan baru. Pemaparan tersebut juga selaras 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Witri Naziah (2018) yang menyatakan 
kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang positif signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Begitu pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Firman 
Hidayat Lanang Drajat Wibowo (2018) yang mendukung pemaparan tersebut 
dengan pernyataan bahwa kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif 









2.5.4 Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada 
loyalitas pelanggan 
Kualitas pelayanan memiliki keterkaitan dengan kepuasan pelanggan dan 
begitu pula dengan kepuasan pelanggan yang bisa mampu membuat pelanggan 
menjadi loyal. Jika perusahaan memberikan pelayanan yang baik yang 
menyebabkan terciptanya rasa kepuasan tersendiri dari para pelanggannya yang 
berujung pada loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang 
diberikan, maka akan berkemungkinan besar pula untuk mendapatkan kepuasan 
pelanggan. Dan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan, maka peluang 
mendapatkan loyalitas pelanggan akan tinggi juga. Pernyataan tersebut juga 
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Firman Hidayat Lanang Drajat 
Wibowo (2018) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memberikan 
pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Begitu pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Nur Habibatin Salimah (2018) 
yang mendukung pemaparan tersebut dengan pernyataan bahwa kepuasan 













2.6 Kerangka Konseptual 
 
Berdasarkan pernyataan Tjiptono (1998) pelanggan yang terpuaskan 
merupakan asset berharga perusahaan sebagai penopang kelangsungan hidup 
perusahaan. Namun terdapat hal yang perlu diperhatikan sebelum mencapai 
kepuasan dan loyalitas pelanggan yaitu kualitas pelayanan perusahaan, dikarenakan 





























2.7 Hipotesis Penelitian 
 
Hipotesis adalah jawaban sementara yang ada atas pernyataan. Dari uraian 
diatas terikait penjelasan mengenai kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan. Penelitian in memiliki hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Terdapat pengaruh langsung pada kualitas   pelayanan   terhadap 
loyalitas pelanggan di J&T Cabang Dinoyo Malang. 
H2 : Terdapat pengaruh langsung pada kualitas pelayanan   terhadap 
kepuasan pelanggan di J&T Cabang Dinoyo Malang. 
H3 : Terdapat pengaruh langsung pada kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan di J&T Cabang Dinoyo Malang. 
H4 : Terdapat pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 







3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 
 
Pada penelitian kali ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini 
menggunakan survei dengan tujuan mendapatkan data mentah. Menurut 
Cooper dan Schlinder (2010) survey ialah suatu proses dalam melakukan 
pengukuran dengan tujuan mendapatkan data mentah yang menggunakan 
kuesioner. Penelitian ini bermula dengan menggunakan hipotesis serta 
menggunakan prosedur yang sesuai dengan sumber data. Oleh sebab itu, 
penelitian ini termasuk kedalam penelitian konfirmatori dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis atau teori yang sudah ada dengan maksud untuk memperkuat 
atau mematahkan teori atau hipotesis yang terkait. Penelitian ini termasuk 
kedalam penelitian cross-sectional dikarenakan hanya dilakukan sekali dalam 
satu waktu (Cooper dan Schindler dalam Nusa 2010). 
3.2 Lokasi Penelitian 
 
Penelitian ini dilakukan pada jasa pengriman barang J&T Dinoyo 
Malang yang berlokasi di Ruko Dinoyo Permai, Jl. MT. Haryono, Dinoyo, Kec. 
Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur 65144. Peneliti memilih lokasi tersebut 




















Berdasarkan Sugiono (2019) populasi adalah sebuah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. populasi merupakan jumlah keseluruhan 
yang ada pada anggota studi. Asnawi dan Mashyuri (2009) menyatakan 
bahwasannya populasi dibagi menjad 2 bagian yatu populasi terhingga dan 
populasi yang tak terhingga. 
Berdasarkan pemaparan diatas maka populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah menggunakan atau 
melakukan transaksi jasa ekspedisi (pengiriman barang) melalui J&T Dinoyo 
Malang. Dengan begitu, penelitian ini termasuk kedalam populasi yang tak 
terhingga dikarenakan sumberdata yang ditentukan pada penelitian ini masih 
kurang jelas. Hal tersebut juga dikarenakan pelanggan yang telah melakukan 
dan menggunakan jasa ekspedisi (pengiriman barang) melalui J&T Dinoyo 











Menurut Istijanto (2009: 113) sampel dapat diartikan sebagai bagian 
yang diambil dari populasi. Sementara itu, menurut Arikunto (2006), sampel 
merupakan bagian atau perwakilan dari populasi yang akan diteliti. Sedangkan 
menurut (Sugiono, 2019 ) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel merupakan bagian anggota 
populasi yang diambil menurut prosedur tertentu. Pada penelitian kali ini dalam 
menentukan jumlah sampel yang akan digunakan ditentukan dengan 
menggunkaan rumus Malhotra (1993), yang didalam rumus tersebut 
menjelaskan jumalah sampel yang diambil ditentukan berdasarkan perkalian 4- 
5 dengan jumlah item atas variabel yang diteliti. Berikut jumlah sampel yang 
diambil dalam penelitian ini : 
Jumlah Sampel    = 5 x (Item) 
 
= 5 x 37 
 
= 185 Sampel 
 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebu, maka dapat diambil kesimpulan 









3.4 Teknik Pengambilan Sampel 
 
Penelitian ini menggunakan purposive sampling. Purposive 
sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 
yang mempunyai tujuan atau target dalam pemilihan sampel   secara 
tidak acak dan didasarkan pada kriteria-kriteria yang ditetapkan sesuai 
kepentingan dan tujuan penelitian (Asnawi dan Masyhuri,   2011). 
Peneliti menggunakan beberapa kriteria yang akan digunakan dalam 
penelitian ini untuk memperoleh data yang lebih spesifik, berikut ini 
kriteria yang dimaksud: 
1. Pelanggan yang sudah pernah melakukan atau menggunakan minimal 
1x pengiriman barang J&T Dinoyo Malang. 
2. Pelanggan yang memiliki usia minimal 17 Tahun. 
 
3. Pelanggan berdomisili di Kota Malang. 
 
3.5 Data, Sumber Data dan Jenis Data 
 
Asnawi dan Mashyuri (2009: 153) menyatakan bahwasannya data 
merupakan kumpulan informasi yang dicatat berdasarkan bukti atau bahan 
sebagai penunjang penelitian. Data yang digunakan pada penelitian kali ini 
merupakan data kuantiatif yang didapatakan dari hasil survei jawaban para 
responden. Jawaban yang telah diperoleh dari responden cenderung 
menghasilkan data yang terstruktur dan akan memerlukan pengolahan data 
kuantitatif untuk mengubah data mentah tersebut menjadi data numerik 









merupakan data yang diperoleh dari subjek. Dalam penelitian ini menggunakan 
data primer (utama) dan data pembantu (sekunder) : 
1. Data Primer 
 
Berdasarkan pernyataan Asnawi dan Mashyuri (2009: 15) data 
utama (primer) merupakan data yang didapatkan secara langsung dari 
narasumber melalui proses observasi, wawancara, dan survei. Data utama 
(primer) dalam penelitian ini yaitu diperoleh melalui survei terhadap 
pelanggan J&T Dinoyo Malang 
2. Data Skunder 
 
Menurut pernyataan Teguh (2005: 121) data pembantu (sekunder) 
merupakan data yang didapatkan dari sumber yang telah ada melalui 
metode dokumntasi, akses via internet, dan lain-lain. Data sekunder yang 
digunkaan dalam penelitian ini yaitu melalui website/internet, buku, jurnal 
domestik dan intrnasional 




Pada penelitian kali ini teknik pengumpulan data yang dilakukan 
yaitu dengan melalui kuesioner atau angket namun di masa pandemi peneliti 
menggunakan angket digital yaitu melalui google form. Sugiyono (1999: 
135) menjelaskan, Angket adalah teknik pengumpulan data yang menjawab 
responden dengan memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan 









dipelajari. Peneliti akan menggunakan metode ini untuk memperoleh data 
terkait kualitas pelayanan, kepausan pelanggan, loyalitas pelanggan yang 
berasal dari pelanggan J&T Dinoyo Malang. 
Supaya data yang didapatkan dari responden lebih efektif dan 
efisien, peneliti menggunakan metode survey kuesioner dengan menyusun 
5 (lima) alternatif jawaban yaitu sangat setuju (ss), setuju (s), netral (n), 
tidak setuju (ts), sangat tidak setuju (sts) (Sugiyono, 2008). Dengan 
memberikan informasi secara direct message melalui WhatsApp dan 
Broadcast di beberapa social media pribadi, dilakukan penyebaran 
kuesioner selama 4 hari. 
2. Dokumentasi 
 
Menurut Istiyanto, 2009: 38) .dokumen adalah data yang 
berhubungan dengan variabel, data tersebut dapat berupa catatan, buku, 
transkrip, majalah, surat kabar (Daily News), dll. Dalam penelitian ini 
digunakan data pembantu berupa tampilan internet, buku, jurnal, dan 
makalah yang digunakan dalam penelitian ini. Data tersebut memiliki 
keterkaitan dengan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 
pelanggan serta dirancang untuk mendapatkan landasan teori dan dapat 











Sugiyono (2015) menjelaskan bahwa observasi (observasi langsung) 
merupakan suatu teknologi yang bertujuan untuk mengumpulkan data 
dengan karakteristik yang lebih spesifik dibandingkan dengan teknologi 
lainnya. Data Yang diperoleh dari observasi dapat dinyatakan sebagai 
proses kinerja, gejala alam, dan perilaku manusia. Oleh Karena itu, dalam 
penelitian ini observasi dilakukan dengan cara memantau / mengamati 
kondisi dan mengetahui informasi terkait dengan lokasi penelitian saat ini. 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
 
Pada penelitian kali ini menggunakan variabel yang terdiri dari Kualitas 
pelayanan (variable independen), kepuasan pelanggan (variable mediasi), 
loyalitas pelanggan (variable dependen). Dibawah ini merupakan paparan 
mengenai variabel pada penelitian ini: 
1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 
 
Variabel Independent (X) merupakan variabel yang bisa 
memberikan pengaruh atau menyebabkan adanya variabel lain. Pada 
penelitian kali ini variabel independent (bebas) yang dimaksud yaitu 
kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan terdiri dari 16 
indikator dan 5 dimensi yang terdiri dari tangibles (berwujud), reliability 
(kehandalan/akurat), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 
empathy (empati). Untuk mengukur alat penelitian peneliti menggunakan 









Sangat Setuju (STS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat 
Tidak Setuju (STS). 
2. Variabel Terikat (Dependent Variabel) 
 
Variabel Dependent (Y) adalah variabel yang berubah karena 
adanya variabel bebas melalui variable mediasi, atau hanya variabel yang 
dipengaruhi oleh variabel bebas. Pada penelitian ini variabel dependent 
yang digunakan adalah loyalitas pelanggan. loyalitas pelanggan memegang 
peranan penting dalam suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan mencakup 7 
indikator dan 3 dimensi yang terdiri dari Repeat Purchase, Retention, 
Recomendation. Untuk Mengukur alat penelitian, menurut Sugiyono (2008) 
digunakan skala likert dan 5 alternatif jawaban yaitu sangat Sangat Setuju 
(STS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju 
(STS). 
3. Variabel Mediasi (Penghubung) 
 
Variabel mediasi merupakan variabel yang memiliki peranan dalam 
menghubungkan variabel independent (bebas) terhadap variabel dependent 
(terikat). Pada penelitian kali ini yang memiliki peran menjadi variabel 
mediasi yaitu kepuasan pelanggan. kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
yang besar bagi suatu perusahaan, semakin baik dan bagus pelanggan yang 
merasa terpuaskan maka akan bagus juga terhadap perusahaan dalam jangka 
panjang. Kepuasan pelanggan terdiri dari 14 indikator dan 5 dimensi yang 









Quality (Kualitas Produk), Emotional Factor (Emosi), Efficiency 
(Kemudahan). Untuk mengukur alat penelitian, menurut Sugiyono (2008) 
digunakan skala likert serta 5 alternatif jawaban yang terdiri dari Sangat 
Setuju (STS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju 
(STS). 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
 








penelitian ini adalah 
Kemampuan 
J&T Cabang Dinoyo 
Malang dalam 
menunjukkan 
penampilan sarana dan 
prasarana fisik yang 
dimiliki meliputi 
berbagai hal yang 
berkaitan dengan 
bukti nyata seperti 
perlengkapan, ruang 
tunggu, serta letak tata 
ruang. 
1. Ruang tunggu 
2. Timbangan 
Digital 



























dijanjikan secara akurat, 
ketepatan waktu 
pengiriman, tepat waktu 
dalam mengupdate data 
lacak pengiriman. 





(Daya Tanggap) pada 
penelitian ini Merupakan 
kemampuan para 
pegawai J&T Cabang 
Dinoyo Malang untuk 
membantu dan 
memberikan pelayanan 
dengan cepat dan 















penelitian ini merupakan 
kemampuan Para 
pegawai J&T Cabang 



























(Empati) pada penelitian 
ini merupakan 
kemampuan para 
pegawai J&T Cabang 
Dinoyo Malang dalam 
memberikan perhatian 
dan ketulusan yang 













Maksud Repeat Purchase 




barang, dan berniat 
menjadi pelanggan J&T 
Cabang Dinoyo Malang. 
1. Menggunakan 
jasa kembali 
2. Tidak ragu 
berlangganan 
Retention Maksud Retetion pada 
penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 
pelanggan tetap berfokus 
pada J&T Cabang 












  Dinoyo Malang dan tidak 
terpengaruh bujuk rayu 
tawaran pesaing. 
 
Recomendation Maksud Recomedation 
pada penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 
pelanggan memberikan 
pengaruh, pilihan, dan 
dorongan kepada kerabat 
terdekat untuk mengirim 













Maksud Price (Harga) 
pada penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 
pelanggan merasakan 
penetapan harga yang 
jelas dan cenderung tidak 
dimanupulasi, serta 
potongan harga yang 
diberikan oleh J&T 
Cabang Dinoyo Malang. 
1. Harga yang 
jelas 




Maksud Service Quality 
(Kualitas Pelayanan) 
pada penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 
pelanggan J&T Cabang 
Dinoyo Malang 
merasakan sistem yang 
1. Kemudahan 
sistem 
2. Antrian cepat 
3. Sesuai harapan 










  efisien, antri yang tidak 
terlalu lama, layanan 
sesuai dengan ekspektasi, 






Maksud Product Quality 
(Kualitas Produk) pada 
penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 
pelanggan J&T Cabang 
Dinoyo Malang 
merasakan pengiriman 
barang yang cepat dan 
akurat, jaminan 
kesalahan teknis. 







Factor (Emosi) pada 




keamanan dengan jasa 
pengiriman barang J&T 







penelitian ini yaitu 
kondisi dimana 




2. Lacak jejak 
barang 











  merasakan jam 
operasional yang 
nyaman, melacak 
tracking barang dengan 
mudah, pelayanan yang 
efektif dan efisien, 
metode pembayaran yang 




Sumber: Diolah 2021 
 
3.8 Teknik Analisis Data 
 
3.8.1 SEM (PLS) 
 
Metdoe analisis kuantitatif adalah analisis yang menggunakan angka- 
angka yang dapat dihitung ataupun diukur. Analisis kuantitatif dipergunakan 
untuk memeperkirakan besarnya sautu pengaruh dari variabel satu terhadap 
variabel lainnya. Dalam penelitian ini perhtungan kuantitatif menggunakan alat 
bantu analisis statistik yaitu software SmartPLS dikarenakan cocok digunakan 
penelitian kali ini menggunakan 3 jenis variable serta penggunaannya yang 
lebih ringkas sehingga akan membantu dalam pengujian penelitian ini dengan 









Metode yang dapat dapat dapat digunakan dalam penelitian 
kuantitatif salah satunya adalah dengan menggunakan metode Equation 
Structural Modelling berbasis Partial Least Square (PLS).   PLS 
merupakan suatu teknik multivariate yang dapat digunakan untuk 
menangani banyak variabel dependen dan variabel independen. 
Dinyatakan bahwa PLS merupakan alternatif yang baik untuk metode 
analisis regresi berganda dan regresi komponen utama karena metode 
PLS bersifat lebih robust atau kebal, yang berarti parameter model tidak 
banyak berubah ketika sampel baru diambil dari total populasi (Solihin 
& Ramtono, 2013: 7). 
Solihin & Ramtono (2008: 7) menjelaskan bawasannya SEM-PLS 
merupakan metode permodelan kausal yang di bentuk untuk memaksimalkan 
varians dari variabel standar potensial, serta dapat dijelaskan dengan variabel 
prediktor (penjelasan variabel). Ada beberapa alasan yang digunakan peneliti 
menggunakan SEM-PLS sebagai metode analisis, yaitu karena terdapat banyak 
indikator/model struktural yang relatif komplek di dalam penelitian ini. Bahkan 
menurut penjelasan Solihin & Ramtono (2013: 9) jika metode yang digunakan 










Tahapan yang ada pada SEM-PLS menggunakan 3 (tiga) tahapan 
yaitu evaluasi model (outer model), evaluasi model struktural (inner 
model), dan pengujian hipotesis. Berdasarkan pernyataan Chin (1998) 
dalam Ghozali dan Latten (2015: 73) evaluasi model (outer model) 
digunakan untuk mengevaluasi validitas dan realibilitas. Evaluasi model 
(eksternal) refleksi potensial dengan Validitas Convergent   (Loading 
Factor, Average Variance Ectracted (AVE), Communality), Discriminant 
(Cross Loading, Akar Kuadrat AVE dan Korelas antar Konstruk Laten, 
Heterotrait-Monotrait (HTMT)), dan Reliabilitas Internal 
ConsistemcyI(Cronbach Alpha, Composite Reliability), dan Reliabilitas 
Indikator (Outer Loading). 
Evaluasi model Struktural (Inner Model) memiliki tujuan untuk 
memprediksi hubungan yang terjadi antar variable yang ada pada 
penelitian. Model Struktural (Inner Model) dievaluasi dengan melihat 
angka presentase yang dapat diketahui melalui R-Square, Effect Size Ƒ, 
Q² Square, Variance Inflation Factor (VIF), Path Coefficients atau 
koofisiensi jalur untuk membuat prediksi untuk mendapatkan estimasi 














parameter Rule ofIThumb 
Validitas Convergent Loading Factor - ˃0.70 untuk 
confirmatory research 




- ˃0.50 untuk 
confirmatory maupun 
exploratory research 
Communality - ˃0.50 untuk 
confirmatory maupun 
exploratory research 
Validitas Discriminant Cross Loading - ˃0.70 untuk setiap 
variabel 
Akar Kuadrat AVEIdan 
Korelasi antar Konstruk 
Laten 





- < 0,9 untuk 
memastikan validitas 
diskriminan antara 
dua konstruk reflektif. 
Realibilitas Internal 
Consistemcy 
Cronbach Alpha - ˃0.70 untuk 
confirmatory research 
- ˃0.60 maish dapat 
diterima untuk 
exploratory research 











  - ˃0.60 masih dapat 
diterima untuk 
exploratory research 




Sumber: Ghozali (2015 : 76-77) 
 
Outer Model atau pengukuran bagian luar. Model pengukuran 
menggunakan uji validitas dan realibilitas. Pada uji validitas dan 
realibilitas terdapat bebeberapa kritria yang tercantum didalamnya, dan 
kriteria tersebut memiliki beberapa kegunaan, Kriteria-kriteria yang 
terdapat uji validitas dan realibilitas yaitu (1) Uji Validitas Convergent 
ditentukan dari prinsip bahwa pengukur- pengukur dari suatu konstruk 
seharusnya berkorelasi tinggi. Validitas Convergent dalam   sebuah 
konstruk dengan indikator reflektif dievaluasi dengan Loading Factor, 
Average Variance Extracted (AVE), Communalitty. (2) Validitas 
discriminant untuk menentukan apakah suatu indikator reflektif benar 
merupakan pengukur yang baik bagi konstruknya berdasarkan prinsip 
bahwa setiap indikator harus berkorelasi tinggi terhadap konstruknya. 
Dalam aplikasi Smart PLS, uji validitas diskriminan dilakukan dengan 
menggunakan nilai Cross Loading, Fornell- Larcker Criterion, dan Heterotrait-
Monotrait (HTMT). (3) Realibilitas Internal Consistemcy Untuk mengukur 
seberapa mampu indikator dapat mengukur konstruk latennya dengan melihat 









Reliabilitas Indikator Untuk menilai apakah indikator   pengukuran 
variabel laten reliabel atau tidak dengan melihat nilai outer loading tiap 
indikator. 
Tabel 3.3 
Ringkasan Rule OfIThumb Evaluasi ModelIStruktural (InnerIModel) 
 
Kriteria Rule OfIThumb 
R-Square - Nilai R 0,75 adalah model kuat. 
- Nilai R 0,67 adalah model substansial. 
- Nilai R 0,33 adalah model moderat. 
- Nilai R 0,19 adalah model lemah. 
Effect Size Ƒ - 0.02 pengaruh lemah variabel laten 
predikor pada tatanan struktural. 
- 0.15 pengaruh cukup variabel laten 
predikor pada tatanan struktural 
- 0.35 pengaruh kuat variabel laten 
predikor pada tatanan struktural. 
Q² Square - Q² > 0 menunjukkan bahwa 
model memiliki relevansi prediktif 
- Q² <0 maju, ini menunjukkan 
bahwa model kurang PrediktifI 
Variance Inflation Factor 
(VIF) 
nilai VIF haris kurang dari 5, jika lebih 
mengindikasikan adanya kolinearitas 
konstruk. 
Path Coefficients atau koofisiensi 
jalur 
- t-value 1,65 (significance level 10%) 
- t-value 1,96 (significance level 5%). 
- t-value 2,58 (significance level 1%) 









Inner Model atau pengukuran bagian Dalam. Pada Inner Model 
terdapat bebeberapa kritria yang tercantum didalamnya, dan kriteria tersebut 
memiliki beberapa kegunaan, Kriteria-kriteria yang terdapat Inner Model 
yaitu (1) R-Square Merupakan cara untuk menilai seberapa   konstruk 
endogen (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh Konstruk endogen (variabel 
bebas). (2) Effect Size Ƒ Untuk menilai apakah ada hubungan yang 
signifikan antar variabel.  (3) Q² Square  Untuk menilai predicitive relavance. 
(4) Variance Inflation Factor (VIF) Untuk menguji kolinearitas, 
Multikolinearitas cukup sering diemukan dalam statistik dan merupakan 
fenomena di mana dua atau lebih variabel bebas berkorelasi tinggi sehingga 
kemampuan prediksi model menjadi lemah (kurang baik). (5) Path 
Coefficients atau koofisiensi jalur Untuk melihat signifikasi dan kekuatan 









HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Hasil Penelitian 
 
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
 
J&T Expresss merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam 
bidang pengiriman barang (ekspedisi) baik dari jalur darat, laut, maupun udara. 
Jasa Pengiriman barang dingkatnya suatu kegiatan mengirim dikarenakan adanya 
penjualan barang dagang. Pada tanggal 20 Agustus 2015 J&T Express menjadi 
awal mula karir J&T Express. Pada tanggal tersebut PT Global Jet Express dengan 
Bpk Jet Lee dan Mr. Tony Chen sebagai pendiri J&T Express meresmikan kantor 
pusat yang berada di Pluit Jakarta Utara dan menyatakan bahwasannya J&T 
Express mulai beroperasi di Indonesia dengan waktu 365 hari tanpa libur. 
Gambar 4.1 
Logo J&T Express 















PT. Global Jet Express memiliki kurang lebih 100 Gateway Center yang 
dilengkapi dengan peralatan canggih dan professional, serta memiliki 4.000 titik 
operasi dan ribuan armada yang disediakan. Saat ini J&T Express memiliki 2.000 
cabang J&T Express dan 500 Gerai Franchise di Indonesia. J&T Express di 
Malang Raya sendiri memiliki kantor pusat yang berada di Jl. Laksana Adi 
Sucipto No. 151, Kec. Blimbing, Kota Malang dan terdapat 21 kantor cabang yang 
tersebar di kecamatan maupun kabupaten malang yang salah satunya yaitu J&T 
Cabang Dinoyo Malang yang Berada di Ruko Dinoyo Permai Jl MT Haryono, 
Dinoyo, Kec. Lowokwaru, Kota Malang. 




Menjadi perusahaan jasa ekspedisi dengan manajemen yang 
terkemuka, profesional, dan dipercaya penuh oleh masyarakat umum 




1. Menjalankan bisnis ekspedisi dengan manajemen resiko yang etikal 
supaya pendapatan maksimal 
2. Menyediakan layanan jasa eksp edisi ke seluruh wilayah Indonesia 
 










4. Turut serta memberikan konstribusi pada pengembangan ekonomi 
nasional 
5. Bekerja dengan semangat, dan bertumbuh bersama dengan pelanggan. 
 
6. Turut membantu pemerintah dengan mengurangi kemiskinan dan 
tingkat pengangguran 
7. Membantu pemerintah dalam pendistribusian barang hingga pelosok 
negeri 




Struktur Organisasi J&T Cabang Dinoyo Malang 
 
 
Sumber : Kantor J&T Cabang Dinoyo Malang 
 
 
Berdasarkan gambar 4.2 maka terdapat beberapa tugas dan wewenang 
yang dibebankan kepada setiap bagian, antara lain yaitu : 
1. Koordinator, memiliki tanggung jawab atas target-target yang 









2. Supervisor, memiliki tanggung jawab atas peningkatan penjualan, 
menyetujui kontrak, dan melakukan program-program khusus untuk 
meningkatkan penjualan. 
3. Sprinter, memiliki tanggung jawab untuk mengantarkan paket/barang 
dari kantor kepada alamat penerima. 
4. Admin, memiliki tanggung jawab atas barang yang akan diterima 
ataupun dikirim dengan menerima pembayaran terlebih dahulu, serta 
mengecek data tracking paket yang diinginkan pelanggan. 
4.2 Deskripsi Karakteristik Responden 
 
Dalam bagian kali ini akan dijelaskan hasil analisis penelitian yang telah 
dilakukan oleh peneliti. Proses perolehan data pada penelitian ini yaitu dengan 
mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebar secara online dan offline yang 
berjumlah 185 orang yang memiliki kriteria pelanggan yang sudah pernah 
melakukan atau menggunakan minimal 1x pengiriman barang J&T Dinoyo Malang, 
pelanggan yang memiliki usia minimal 17 Tahun, dan pelanggan yang berdomisili 
di Kota Malang. Penyebaran kuesioner ini memiliki tujuan untuk mengetahui atau 
menjawab permasalahan yang ada terkait pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang, pengaruh Kualitas Layanan 
terhadap Loyalitas pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang, pengaruh Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan J&T cabang Dinoyo Malang, dan 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai Variabel Mediasi. Karakteristik dalam penelitian ini terdiri atas 









4.2.1 Jenis Kelamin 
 
Berdasarkan jawaban terkait jenis kelamin yang telah dikumpulkan dari 
responden maka dapat dideskripsikan pada tabel dibawah ini : 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
 
Valid Jumlah Persentase 
Laki-laki 86 46,4% 
Perempuan 99 53,5% 
Total 185 100% 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.1 maka dapat dijelaskan bahwasannya terdapat 185 
responden yang terdiri dari mayoritas perempuan dengan jumlah 99 orang dengan 
presentase 53,5% yang lebih banyak dibandingkan dengan jumlah laki-laki yang 
terdiri dari 86 dengan presentase 46,4% . 
4.2.2 Usia 
 
Berdasarkan jawaban terkait Usia yang telah dikumpulkan dari responden 












Valid Jumlah Persentase 
17-30 178 96,2% 
31-40 6 3,2% 
>40 1 0,5% 
Total 185 100% 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.2 maka dapat dijelaskan bahwasannya terdapat 185 
responden yang terdiri dari mayoritas berusia 17-30 tahun dengan jumlah 178 orang 
dengan presentase 96,2% yang lebih banyak dibandingkan dengan jumlah 
responden yang berusia 31-40 tahun sebanyak 6 orang dengan presentase 3,2% dan 
responden yang berusia >40 tahun yang terdiri dari 1 dengan presentase 0,5%. 
4.2.3 Pekerjaan/Profesi 
 
Berdasarkan jawaban terkait pekerjaan yang telah dikumpulkan dari 












Valid Jumlah Persentase 
Pegawai Negeri 1 0,5% 
Pegawai Swasta 4 2,1% 
Pelajar/mahasiswa 172 92,9% 
Pengusaha 6 3,2% 
Lainnya 2 1% 
Total 185 100% 
Sumber : data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.3 maka dapat dijelaskan bahwasannya terdapat 1 
responden sebagai pegawai negeri dengan presentase 0,5%, 4 responden sebagai 
pegawai swasta dengan presentase 2,1%, 172 responden sebagai pelajar/ 
mahasiswa dengan presentase 92,9%, 6 responden sebagai pengusaha dengan 
presentase 3,2%, 2 responden yang memiliki pekerjaan/profesi lainnya dengan 
presentase 1%. Dengan begitu maka mayoritas responden pada penelitian ini 
merupakan pelajar/mahasiswa. 
4.3 Analisis Deskripsi Jawaban Responden 
 
Analisis deskirptif digunakan di dalam penelitian dengan tujuan untuk 
menggambarkan tanggapan yang telah diberikan oleh responden dan di kategorikan 
menjadi 5 kategori : (1) sangat tidak setuju, (2) tidak setuju, (3) netral, (4) setuju, 










4.3.1 Kualitas Pelayanan 
 
Hasil data yang telah diperoleh dari lapangan menunjukkan sebagian besar 
menjawab (4) pada pertanyaan yang diberikan terkait kualias pelayanan. Berikut 
ini merupakan jawaban dari 185 responden: 
Tabel 4.4 







1 2 3 4 5 
1 X 1.1.1 
f 9 3 43 67 63 185 
% 4.9 1.6 23.2 36.2 34.1 100% 
2 X 1.1.2 
f 0 10 26 122 27 185 
% 0 5.4 14.1 65.9 14.6 100% 
3 X 1.1.3 
f 3 8 20 91 63 185 
% 1.6 4.3 10.8 49.2 34.1 100% 
4 X 1.1.4 
f 5 3 14 100 63 185 
% 2.7 1.6 7.6 54.1 34.1 100% 
5 X 1.2.1 
f 4 6 11 98 66 185 
% 2.2 3.2 5.9 53.0 35.7 100% 
6 X 1.2.2 
f 3 8 20 91 63 185 
% 1.6 4.3 10.8 49.2 34.1 100% 
7 X 1.2.3 
f 6 7 30 87 55 185 
% 3.2 3.8 16.2 47.0 29.7 100% 
8 X. 1.3.1 
f 3 10 42 84 46 185 
% 1.6 5.4 22.7 45.4 24.9 100% 
9 X 1.3.2 
f 5 5 16 102 57 185 
% 2.7 2.7 8.6 55.1 30.8 100% 
10 X 1.3.3 
f 3 9 26 101 46 185 










11 X 1.4.1 
f 3 7 26 94 55 185 
% 1.6 3.8 14.1 50.8 29.7 100% 
12 X 1.4.2 
f 7 7 28 82 61 185 
% 3.8 3.8 15.1 44.3 33.0 100% 
13 X 1.4.3 
f 3 8 20 91 63 185 
% 1.6 4.3 10.8 49.2 34.1 100% 
14 X 1.4.4 
f 4 9 27 94 51 185 
% 2.2 4.9 14.6 50.8 27.6 100% 
15 X 1.5.1 
f 2 8 25 103 47 185 
% 1.1 4.3 13.5 55.7 25.4 100% 
16 X 1.5.2 
f 7 5 29 91 53 185 
% 3.8 2.7 15.7 49.2 28.6 100% 
Sumber : data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.4 diatas, maka dapat diambil pernyataan bahwasannya 
tanggapan responden atas 16 pertanyaan yang diberikan terkait dengan kualitas 
pelayanan memiliki rata-rata responden yang menjawab (4) setuju, yang 
menandakan kualitas pelayanan pada J&T Cabang Dinoyo Malang cukup baik. 
4.3.2 Kepuasan Pelanggan 
 
Hasil data yang telah diperoleh dari lapangan menunjukkan sebagian besar 
menjawab (4) pada pertanyaan yang diberikan terkait Kepuasan Pelanggan. 


















1 2 3 4 5 
1 Z 1.1 
f 7 5 31 94 48 185 
% 3.8 2.7 16.8 50.8 25.9 100% 
2 Z 1.2 
f 6 11 39 92 37 185 
% 3.2 5.9 21.1 49.7 20.0 100% 
3 Z 2.1 
f 7 3 22 106 47 185 
% 3.8 1.6 11.9 57.3 25.4 100% 
4 Z 2.2 
f 7 3 22 106 47 185 
% 3.8 1.6 11.9 57.3 25.4 100% 
5 Z 2.3 
f 6 7 35 92 45 185 
% 3.2 3.8 18.9 49.7 24.3 100% 
6 Z 2.4 
f 4 9 48 82 42 185 
% 2.2 4.9 25.9 44.3 22.7 100% 
7 Z 3.1 
f 3 8 21 93 60 185 
% 1.6 4.3 11.4 50.3 32.4 100% 
8 Z 3.2 
f 7 3 22 106 47 185 
% 3.8 1.6 11.9 57.3 25.4 100% 
19 Z 4.1 
f 6 3 34 95 47 185 
% 3.2 1.6 18.4 51.4 25.4 100% 
10 Z 4.2 
f 7 3 22 106 47 185 
% 3.8 1.6 11.9 57.3 25.4 100% 
11 Z 5.1 
f 7 3 22 106 47 185 
% 3.8 1.6 11.9 57.3 25.4 100% 
12 Z 5.2 
f 5 7 28 95 50 185 
% 2.7 3.8 15.1 51.4 27.0 100% 










  % 1.1 3.8 18.4 51.9 24.9 100% 
14 Z 5.4 
f 3 11 34 98 39 185 
% 1.6 5.9 18.4 53.0 21.1 100% 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.5 diatas, maka dapat diambil pernyataan bahwasannya 
tanggapan responden atas 14 pertanyaan yang diberikan terkait dengan kepuasan 
pelanggan memiliki rata-rata responden yang menjawab (4) setuju dan (5) sangat 
setuju, yang artinya kualitas pelayanan pada J&T Cabang Dinoyo Malang baik. 
4.3.3 Loyalitas Pelanggan 
 
Hasil data yang telah diperoleh dari lapangan menunjukkan sebagian besar 
menjawab (4) pada pertanyaan yang diberikan terkait Loyalitas Pelanggan. 
Berikut ini merupakan jawaban dari 185 responden: 
Tabel 4.6 







1 2 3 4 5 
1 Y 1.1 
f 5 6 47 82 45 185 
% 2.7 3.2 25.4 44.3 24.3 100% 
2 Y 1.2 
f 4 7 33 95 46 185 
% 2.2 3.8 17.8 51.4 24.9 100% 
3 Y 2.1 
f 5 3 27 96 54 185 
% 2.7 1.6 14.6 51.9 29.2 100% 
4 Y 2.2 
f 3 9 27 97 49 185 
% 1.6 4.9 14.6 52.4 26.5 100% 
5 Y 3.1 
f 5 4 31 95 50 185 










6 Y 3.2 
f 6 10 43 85 41 185 
% 3.2 5.4 23.2 45.9 22.2 100% 
7 Y 3.3 
f 7 10 35 87 46 185 
% 3.8 5.4 18.9 47.0 24.9 100% 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.6 diatas, maka dapat diambil pernyataan bahwasannya 
tanggapan responden atas 7 pertanyaan yang diberikan terkait dengan loyalitas 
pelanggan memiliki rata-rata responden yang menjawab (4) setuju dan (5) sangat 
setuju, yang menandakan loyalitas pelanggan pada J&T Cabang Dinoyo Malang 
cukup baik. 
4.4 Pengolahan Data Menggunakan SEM-PLS 
 
Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan bantuan software 
(perangkat lunak) SEM-PLS Smart PLS 3.0 yang diisi dengan jawaban yang 
telah diperoleh dari responden kemudian dijadikan satu dalam sebuah 
tabulasi data. Pengolahan data pada penelitian ini untuk mengetahui bentuk 
model, serta signifikansi antar masing-masing variabel yang digunakan 
didalam penelitian ini. Dengan menggunakan SEM-PLS, data yang di proses 









4.4.1 Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 
 
Analisis outer model bertujuan untuk melihat adanya kesesuaian antara 
variabel dengan pengukurannya. Analisis ini mengevaluasi validitas konvergen 
(convergent validity), validitas diskriminan (discriminant validity) dan composite 
reliability. Penelitian ini menggunakan 3 variabel laten dengan 39 item pengukuran. 
Variabel kualitas pelayanan diukur dengan 17 item, kepuasan pelanggan diukur 
dengan 15 item dan loyalitas diukur dengan 7 item. Analisis ini digunakan untuk 
menguji apakah alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini mampu 
merefleksikan konstruk latennya baik penilian pada validitas mapun reliabilitas. 
a. Validitas Konvergen (Convergent Validity) 
 
Validitas konvergen untuk model reflektif, korelasi antara item 
score/component score dengan construct score menjadi dasar untuk menilai 
indikator. Pengukuran standar reflektif dikatakan tinggi, jika nilai outer 
loading atau loading factor melebihi 0,70 dengan konstruk yang ingin diukur. 
Akan tetapi, bagi penelitian yang masih dalam kategori penjajagan atau tahap 
awal pengembangan, untuk sntadar skala pengukurannya bisa dengan nilai 
outer loading hanya 0,5 atau 0,70 (Chin, 1998 dalam Ghozali, 2015). Hasil uji 
validitas konvergen dengan bantuan Smart PLS 3.0 disajikan pada tabel 4.7 










Validitas Konvergen (Convergent Validity) 
 





















X1.1.1 0.868 0,70 Valid 
X1.1.2 0.772 0,70 Valid 
X1.1.3 0.892 0,70 Valid 
X1.1.4 0.837 0,70 Valid 
 
Reliability 
X1.2.1 0.852 0,70 Valid 
X1.2.2 0.886 0,70 Valid 
X1.2.3 0.813 0,70 Valid 
 
Responsiveness 
X1.3.1 0.885 0,70 Valid 
X1.3.2 0.804 0,70 Valid 




X1.4.1 0.835 0,70 Valid 
X1.4.2 0.848 0,70 Valid 
X1.4.3 0.886 0,70 Valid 
X1.4.4 0.766 0,70 Valid 
Empathy 
X1.5.1 0.785 0,70 Valid 









Z1.1 0.797 0,70 Valid 




Z2.1 0.938 0,70 Valid 
Z2.2 0.911 0,70 Valid 
Z2.3 0.795 0,70 Valid 
Z2.4 0.809 0,70 Valid 
 
Product Quality 
Z3.1 0.86 0,70 Valid 
Z3.2 0.941 0,70 Valid 














Z5.1 0.896 0,70 Valid 
Z5.2 0.853 0,70 Valid 
Z5.3 0.793 0,70 Valid 








Y1.1 0.814 0,70 Valid 
Y1.2 0.833 0,70 Valid 
Retention 
Y2.1 0.92 0,70 Valid 
Y2.2 0.874 0,70 Valid 
 
Recomendation 
Y3.1 0.706 0,70 Valid 
Y3.2 0.787 0,70 Valid 
Y3.3 0.808 0,70 Valid 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.7 di atas, terlihat bahwa seluruh nilai loading factor 
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan menunjukkan nilai 
yang lebih dari 0,70. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa seluruh indikator 
variabel yang diamati dalam penelitian telah memenuhi syarat validitas konvergen. 
Selanjutnya, nilai Average Variance Extracted (AVE) juga dapa digunakan 
untuk mengevaluasi apakah sebuah instrumen pengukuran telah memenuhi 
validitas konvergen. Untuk menilai validitas konvergen dengan AVE maka nilai 
AVE untuk setiap variabel harus lebih besar dari 0,5. Tabel 4.8 berikut 










Average Variance Extracted (AVE) 
 
Variabel AVE Keterangan 
Kualitas pelayanan (X) 0.697 Valid 
Kepuasan pelanggan (Z) 0.677 Valid 
Loyalitas pelanggan (Y) 0.726 Valid 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas, menunjukkan bahwa nilai AVE lebih besar 
dari 0,5 sehingga dapat dikatakan seluruh variabel laten dalam model yang 
diestimasi telah memenuhi syarat validitas konvergen. 
b. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 
 
Validitas diskriminan untuk model reflektif, pengukuran indikator 
didasarkan pada nilai cross loading konstruk. Jika nilai korelasi item konstruk 
lebih tinggi atau lebih besar daripada konstruk lainnya dalam model, maka 
dapat dikatakan bahwa konstruk laten tersebut memenuhi syarat validitas 
diskriminan. Tabel 4.9 berikut adalah hasil uji validitas diskriminant dengan 
sofware Smart PLS 3.0 : 
Tabel 4.9 




X Y Z 
X1.1.1 0.868 0.742 0.758 
X1.1.2 0.772 0.737 0.768 
X1.1.3 0.892 0.758 0.776 
X1.1.4 0.837 0.717 0.763 










X1.2.2 0.886 0.721 0.763 
X1.2.3 0.813 0.724 0.769 
X1.3.1 0.885 0.721 0.755 
X1.3.2 0.804 0.735 0.761 
X1.3.3 0.828 0.745 0.766 
X1.4.1 0.835 0.741 0.780 
X1.4.2 0.848 0.731 0.766 
X1.4.3 0.886 0.724 0.756 
X1.4.4 0.766 0.684 0.728 
X1.5.1 0.785 0.719 0.751 
X1.5.2 0.765 0.698 0.730 
Y1.1 0.753 0.814 0.800 
Y1.2 0.783 0.833 0.785 
Y2.1 0.793 0.920 0.896 
Y2.2 0.712 0.874 0.793 
Y3.1 0.652 0.706 0.709 
Y3.2 0.647 0.787 0.707 
Y3.3 0.673 0.808 0.783 
Z1.1 0.737 0.723 0.797 
Z1.2 0.665 0.701 0.723 
Z2.1 0.842 0.926 0.938 
Z2.2 0.795 0.872 0.911 
Z2.3 0.744 0.696 0.795 
Z2.4 0.724 0.734 0.809 
Z3.1 0.851 0.841 0.860 
Z3.2 0.841 0.921 0.941 
Z4.1 0.806 0.841 0.872 
Z4.2 0.828 0.919 0.942 
Z5.1 0.766 0.886 0.896 
Z5.2 0.809 0.832 0.853 
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Z5.3 0.762 0.724 0.793 
Z5.4 0.708 0.692 0.755 
Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan Tabel 4.9 hasil uji validitas diskriminan di atas, dijelaskan 
bahwa secara keseluruhan nilai (Bold) dari setiap indikator-indikator pada masing- 
masing variabel menghasilkan loading factor yang lebih besar dibandingkan 
dengan cross correlation pada variabel yang lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa 
masing masing indikator dapat dinyatakan mampu mengukur variabel laten yang 
bersesuaian dengan indikatornya. Oleh karena itu, dapat disimpilkan bahwa 
validitas diskriminan dalam penelitian terpenuhi. 
c. Composite Reliability 
 
Dalam pengukuran reliabilitas dengan metode PLS dapat menggunakan 
nilai composite reliability lebih dari 0,7 dan nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,6 
(Ghozali, 2015). Hasil dari nilai composite reliability dan cronbach’s alpha 
disajikan pada Tabel 4.10 dibawah ini: 
Tabel 4.10 







Kualitas pelayanan (X) 0.971 0.973 
Kepuasan pelanggan (Z) 0.919 0.936 
Loyalitas pelanggan (Y) 0.970 0.974 
110 








Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas konstruk sebagaimana disajikan 
pada tabel 4.10 menunjukkan nilai composite reliability dari semua variabel laten 
lebih dari 0,7 dan nilai cronbach’s alpha dari semua variabel lebih besar dari batas 
minim yaitu 0,6. Sehingga semua item atau indikator dalam mengukur variabel 
latennya dinyatakan reliabel. Dengan demikian pengujian model struktural (inner 
model) dapat dilanjutkan. 
4.4.2 Analisa Model Struktural (Inner Model) 
 
Pengujian inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat 
hubungan antara variabel dan mengevaluasi kesesuaian model (goodness of fit 
model) dengan melihat nilai R-Square (R2) dan Q-Square predictive relevance (Q2). 
Hasil analisis model struktural dengan metode PLS disajikan pada tabel 4.11 
berikut: 
Tabel 4.11 
Model Struktural (Goodness of Fit Model) 
 
Variabel R2 Q2 
Kepuasan pelanggan (Z) 0.835  
0,985 
Loyalitas pelanggan (Y) 0.909 
Q2 = 1 – (1 – R12) x (1 – R22) 
Q2 = 1 – (0,163) x (0,092) 
Q2 = 1 – 0,015 









Tabel 4.11 di atas memberikan gambaran bahwa R2 variabel kepuasan 
pelanggan memiliki nilai 0,835 atau 83,5%. Nilai menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan mampu dijelaskan oleh variabel kualitas pelanggan 83,5%. Sedangkan 
persentase sisanya sebesar 16,5% merupakan kontribusi variabel lain yang tidak 
menjadi bagian dalam penelitian ini. 
Variabel loyalitas pelanggan mempunyai nilai R2 sebesar 0,909. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan mampu dijelaskan oleh kualitas 
pelanggan sebesar 90,9%. Sementara sisanya sebesar 9,1% adalah sumbangan 
variabel lain yang tidak terkait dalam penelitian ini. 
Penelitian ini menunjukkan nilai Q-Square predictive relevance (Q2) adalah 
0,985. Hal ini menunjukkan bahwa variabel loyalitas pelanggan mampu dijelaskan 
oleh model konseptual sebesar 98,5%. Dengan kata lain variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan keakuratan sebesar 98,5%, untuk menjelaskan variabel 
loyalitas pelanggan. Sementara sisanya sebesar 1,5% merupakan kontribusi 
variabel lain yang tidak menjadi bagian dalam penelitian ini. 
4.5 Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect) 
 
Pengujian hipotesis bermaksud untuk mengevaluasi hubungan sebab akibat 
pada model konseptual yang diajukan. Analaisis hasil pengujian hipotesis dengan 
nilai koefisien jalur (path coeffiicient) menggunakan program smart PLS 3.0. 
















Sumber: Algorithma smartPLS 3.0 diolah, 2021 
 
Hasil pengujian model memperlihatkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai path coeffiicient pada arah hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan yaitu sebesar 0,008. Nilai path coeffiicient ini tidak mendekati nilai 1. 
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dari suatu perusahaan tidak 
menjamin terbentuknya loyalitas dari seorang pelanggan. 
Sedangkan untuk hasil analisis model konseptual pada pengaruh variabel 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat dari nilai path 
coeffiicient pada arah hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
yaitu sebesar 0,914. Nilai path coeffiicient ini mendekati nilai 1. Nilai ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka akan berbanding 









Analisis model konseptual yang terakhir adalah hubungan variabel 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dari hasil analisis pada model 
konseptual dapat dilihat dari nilai path coeffiicient pada arah hubungan kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan yaitu sebesar 0,946. Nilai path coeffiicient ini 
mendekati nilai 1. Nilai ini mengindikasikan bahwa Ketika perusahaan sudah 
mencapai kepuasan dari seorang pelanggan maka akan berbanding lurus dengan 
semakin tingginya loyalitas dari pelanggan tersebut. 
Sealnjutnya, Berdasarkan analisis nilai path coeffiicient pada masing- 
masing jalur diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh paling 
dominan atau besar terhadap kepuasan pelanggan. Terakhir, melalui nilai path 
coeffiicient kepuasan pelanggan juga terbukti merupakan variabel yang besar dalam 
mempengaruhi loyalitas pelanggan dibandingkan kualitas pelayanan. 
4.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan tehadap Loyalitas Pelanggan 
 
Selanjutnya untuk mengetahui apakah hubungan kedua variabel tersebut 
pengaruh signifikan atau tidak, maka dilakukan pengujian hipotesis melalui 
prosedur boostrapping. Selanjutnnya membandingkan nilai t-statistik dengan t- 
tabel (1,96). Peniliannya adalah jika nilai t-statistik lebih besar dari t-tabel (1,96), 
maka hasil ini menjelaskan pengaruh yang signifikan. Hasil pengujian hipotesis 
langsung pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan 

























P Values Keterangan 











Sumber: data diolah, 2021 
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Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang disajikan pada gambar 4.4 dan tabel 
4.12 diatas menunjukkan bahwa nilai t-statistik 0,155 > t-tabel 1,96 dengan nilai p- 
value 0,877 > 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan ditolak. 
4.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 
Selanjutnya untuk mengetahui apakah hubungan kedua variabel tersebut 
pengaruh signifikan atau tidak, maka dilakukan pengujian hipotesis melalui 
prosedur boostrapping. Selanjutnnya membandingkan nilai t-statistik dengan t- 
tabel (1,96). Peniliannya adalah jika nilai t-statistik lebih besar dari t-tabel (1,96), 
maka hasil ini menjelaskan pengaruh yang signifikan. Hasil pengujian hipotesis 
langsung pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan 
pada tabel 4.13 berikut: 
Tabel 4.13 
Hasil Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 





P Values Keterangan 
Kualitas Pelayanan -> 
Kepuasan Pelanggan 
0.914 49,555 0.000 Signifikan 
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Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang disajikan pada gambar 4.4 dan tabel 
4.13 diatas menunjukkan bahwa nilai t-statistik 49,555 > t-tabel 1,96 dengan nilai 
p-value 0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dapat diterima. 
4.5.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 
 
Selanjutnya untuk mengetahui apakah hubungan kedua variabel tersebut 
pengaruh signifikan atau tidak, maka dilakukan pengujian hipotesis melalui 
prosedur boostrapping. Selanjutnnya membandingkan nilai t-statistik dengan t- 
tabel (1,96). Peniliannya adalah jika nilai t-statistik lebih besar dari t-tabel (1,96), 
maka hasil ini menjelaskan pengaruh yang signifikan. Hasil pengujian hipotesis 
langsung pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ditunjukkan 
pada tabel 4.14 berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Pengaruh Langsung Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 





P Values Keterangan 
Kepuasan Pelanggan -> 
Loyalitas Pelanggan 









Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang disajikan pada gambar 4.4 dan tabel 
4.14 diatas menunjukkan bahwa nilai t-statistik 19,128 > t-tabel 1,96 dengan nilai 
p-value 0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dapat diterima. 
4.6 Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 
 
Hubungan tidak langsung (indirect effect) dari variabel independen terhadap 
variabel dependen melalui variabel perantara (mediasi) dalam penelitian ini adalah 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melaui kepuasan kerja 
sebagai variabel intervening study pada pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang. 
Secara spesifik hasil pengujian pengaruh tidak langsung tersebut akan dijabarkan 
sebagai berikut: 
4.6.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi 
Hasil pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan, diperoleh dari metode resampling 
boostrapping SmartPLS 3.0. Hasil ini dapat dilihat dari output SmartPLS pada total 
effect dan specific indirect effect. Untuk menilai apakah pengaruh tidak langsung 
memiliki nilai signifikan atau tidak, interpretasinya sama seperti pengaruh 
langsung, yaitu untuk dapat dikatakan signfikan nilai t-statistik > t-tabel (1,96). 










Hasil Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pelanggan terhadap Loyalitas 







Kualitas Pelayanan-> Kepuasan 










Sumber: data diolah, 2021 
 
Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung yang disajikan pada 
tabel 4.15 tersebut, menunjukan nilai path coeffiicient sebesar 0,865, nilai ini 
menggambarkan pengaruh tidak langsung yang positif. Selanjutnya, tabel diatas 
juga menunjukkan bahwa nilai t-statistik 19,104 > t-tabel 1,96 dengan nilai p-value 
0,000 < 0,05. Oleh karena itu, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dapat diterima. Dengan kata lain, 
kepuasan pelanggan mampu berperan sebagai mediator (perantara) pengaruh 











Pembahasan pada penelitin ini dilakukan dengan tujuan untuk menjawab 
permasalahan-permasalahan yang telah dirumuskan sebelumnya. Yang akan 
dibahas kali ini adalah menerima atau menolak hipotesis yang ada serta disertai 
dengan data, fakta, dan juga penjelasan yang ada. Perhitungan yang dilakukan pada 
penelitian ini menggunakan bantuan software (perangkat lunak) SmartPLS 3.0 yang 
menguji secara keseluruhan terkait hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan, yang dapat di jelaskan dibawah ini: 
4.7.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
 
Mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, 
untuk menjawab rumusan masalah serta hipotesis yang ada mengenai kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh positif secara langsung terhadap loyalitas 
pelanggan. Oleh sebab itu, berdasarkan hasil penelitian kali ini terhadap 
pelanggan yang pernah menggunakan jasa pengiriman 1x di J&T Cabang Dinoyo 
Malang, berusia minimal 17 tahun, dan berdomisili Malang dapat di ambil hasil 
dari uji olah data menggunakan SmartPLS bahwasannya kualitas pelayanan tidak 










Melalui pengujian hipotesis pengaruh langsung (direct effect), 
menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan (X) tidak memberikan pengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian dapat 
diartikan bahwasannya hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ditolak. Dengan hasil yang demikian 
maka dapat diambil penjelasan bahwasannya meskipun J&T Cabang Dinoyo 
Malang memberikan pelayanan yang baik, tapi hal tersebut tak memungkinkan 
untuk mengubah pelanggan biasa menjadi pelanggan yang loyal. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh 
Umarul Faruq (2018) yang menyatakan bahwasanya kualitas pelayanan tidak 
memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi terdapat juga 
penelitian yang bertolak belakang dengan pernyataan tersebut seperti penelitian 
yang dilakukan oleh Ade Rachman Ainur Rasyid (2020) penelitian ini 
menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan mampu memberikan pengaurh 
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, hasil lainnya 
menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan tidak memberikan pengaurh 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting bagi suatu perusahaan 
untuk dimiliki, semakin tinggi kualitas pelayanan maka rasa percaya pelanggan 
akan terjamin, namun hal tersebut tak memungkinkan untuk membuat pelanggan 
biasa menjadi pelanggan yang memiliki loyalitas. Berdasarkan kualitas pelayanan 
yang telah diberikan oleh J&T Cabang Dinoyo Malang, perusahaan sudah 









tak cukup untuk membuat pelanggan menjadi loyal kepada J&T Cabang Dinoyo 
Malang. 
Pelanggan yang memiliki loyalitas kepada suatu perusahaan akan bersedia 
untuk melakukan pembelian berulang, mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan, dan akan menarik calon pelanggan lagi. Dalam konsep Islam loyalias 
pelanggan juga diekspresikan sebagai konsumen yang tidak ragu dalam 
melakukan sesuatu hal dan yakin dengan benar atas pilihannya, hal tersebut 





“Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang yang 
percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu 
dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. 









Ajaran yang diberikan yaitu sebagai pihak perusahaan kita harus mampu 
membantu pelanggan dengan lebih menyakinkan lagi, dengan tujuan untuk 
meghilangkan keragu-raguan yang ada didalam diri pelanggan atas pilihannya. 
Pihak perusahaan juga bisa memberikan pelayanan edukasi lebih kepada pelanggan 
supaya pelanggan memiliki pengetahuan lebih atas pilihannya, sehingga rasa ragu 
yang dimiliki pelanggan tersebut akan hilang. 
4.7.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
 
Mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, untuk 
menjawab rumusan masalah serta hipotesis yang ada mengenai kualitas pelayanan 
memberikan pengaruh positif secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 
sebab itu, berdasarkan hasil penelitian kali ini terhadap pelanggan yang pernah 
menggunakan jasa pengiriman 1x di J&T Cabang Dinoyo Malang, berusia minimal 
17 tahun, dan berdomisili Malang dapat di ambil hasil dari uji olah data 
menggunakan SmartPLS bahwasannya kualitas pelayanan memberikan pengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga peneliti menerima 
hipotesis tersebut. 
Melalui pengujian hipotesis pengaruh langsung (direct effect), 
menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan (X1) memberikan pengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z). Dengan demikian dapat diartikan 
bahwasannya hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan bisa diterima dan kualitas pelayanan memberikan 









Berdasarkan hasil yang telah didapat maka dapat diambil penjelasan 
bahwasannya J&T Cabang Dinoyo Malang memberikan pelayanan yang baik 
yang menyebabkan terciptanya rasa kepuasan tersendiri dari para pelanggannya. 
Kepuasan yang lahir dari pelanggan akan membuat pelanggan tersebut nyaman 
dengan begitu pelanggan yang merasa puas akan memiliki potensi tinggi untuk 
menjadi pelanggan yang memiliki loyalitas yang nantinya akan berujung pada 
pembelian berulang dan menambah calon pelanggan baru. Akan tertapi hal 
tersebut bisa juga terjadi sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan buruk maka 
pelanggan akan merasa kecewa, bahkan bisa saja dia menceritakan pengalaman 
buruknya kepada orang disekitarnya. 
Terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan hasil 
penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Jihan Dinar 
Fauziah (2019) yang menunjukkan bahwasannya kualitas pelayanan mampu 
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Begitu juga dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Ade Rachman Ainur 
Rasyid (2020) yang menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap kepusan pelanggan. 
Banyak perusahaan yang berusaha keras untuk mendapatkan kepuasan 
dari para pelanggannya, bahkan segala taktik dan strategi dilakukan untuk 
mendapatkan kepausan dari pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi hal yang 
sangat penting bagi perusahaan dikarenakan dengan mendapatkan kepuasan 
pelanggan, perusahaan akan selalu tetap eksis. Jika pelanggan puas dengan 









menceritakan pengalamannya kepada orang lain. Oleh sebab itu perusahaan akan 
berusaha sangat keras untuk mendapatkan kepuasan dari para pelanggannya. 
Kualitas pelayanan bsia menjadi senjata bagi perusahaan untuk 
mendapatkan kepuasan pelanggan. Dengan semakin tinggi kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh suatu perusahaan, maka semakin besar pula kemungkinan 
kepuasan pelanggan didapatkan. J&T Cabang Dinoyo Malang memberikan 
kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggannya. Dengan begitu J&T Cabang 
Dinoyo Malang akan mendapatkan peluang besar untuk mendapatkan kepuasan 
pelanggan. Di dalam agama Islam pun telah mengajarkan bahwa sebagai penjual 
harus memberikan pelayanan yang maksimal, hal itu dikarenakan Islam 
memandang kualitas sebagai suatu hal yang sangat penting. Suatu hal yang 
memiliki kualitas tinggi maka hal tersebut adalah hal-hal yang baik. Pernyataan 




“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa 









Ajaran yang diberikan yaitu kita harus bisa memberikan pelayanan yang 
baik dan jangan memberikan pelayanan yang buruk kepada para pelanggan. Sebab 
jika kita memberikan sesuatu yang buruk kepada orang lain maka akan mendapat 
balasan keburukan juga baik di dunia maupun di akhirat. Begitu pula sebaliknya 
jika kita memberika yang tbaik kepada orang lain maka akan mendapatkan 
balasan yang pula baik di dunia mupun di akhirat. 
4.7.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 
 
Mengenai pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, 
untuk menjawab rumusan masalah serta hipotesis yang ada mengenai kepuasan 
pelanggan memberikan pengaruh positif secara langsung terhadap loyalitas 
pelanggan. Oleh sebab itu, berdasarkan hasil penelitian kali ini terhadap 
pelanggan yang pernah menggunakan jasa pengiriman 1x di J&T Cabang Dinoyo 
Malang, berusia minimal 17 tahun, dan berdomisili Malang dapat di ambil hasil 
dari uji olah data menggunakan SmartPLS bahwasannya kepuasan pelanggan 
memberikan pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga 
peneliti menerima hipotesis tersebut. 
Melalui pengujian hipotesis pengaruh langsung (direct effect), 
menunjukkan bahwasannya kepuasan pelanggan (Z) memberikan pengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian dapat diartikan 
bahwasannya hipotesis yang menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh 









Berdasarkan hasil yang telah didapat maka dapat diambil penjelasan 
bahwasannya J&T Cabang Dinoyo Malang memberikan pelanggannya rasa 
kepuasan tersendiri. Kepuasan yang sudah dirasakan oleh pelanggan akan 
membuat pelanggan tersebut nyaman dan enggan untuk berpaling kepada pesaing. 
Pelanggan yang merasa terpuaskan, akan memiliki kemungkinan untuk menjadi 
pelanggan yang memiliki loyalitas. Begitu pula sebaliknya, jika pelanggan merasa 
tidak terpuaskan, maka pelanggan tersebut akan kecewa dan tidak akan kembali 
lagi serta yang kemungkinan paling buruk yaitu pelanggan yang kecewa akan 
membagikan pengalamannya kepada orang disekitarnya. 
Terkait pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan hasil 
penelitian ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Witri Naziah 
(2018) yang menyatakan bahwasannya kualitas pelayanan mampu memberikan 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Begitu pula 
dengan penelitian Firman Hidayat Lanang Drajat Wibowo (2018) yang 
mendukung perihal tersebut dengan pernyataan bahwasannya kepuasan pelanggan 
memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi hasil tersebut 
bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan Umarul Faruq (2018). 
Banyak perusahaan yang berusaha keras untuk mendapatkan pelanggan 
yang loyal, bahkan perusahaan memiliki metodenya tersendiri untuk mendapatkan 
pelanggan yang loyal salah satunya yaitu dengan mengejar rasa kepuasan dari para 
pelanggannya. Semakin besar tingkat kepuasan pelanggan, maka tingkat 
perusahaan akan memiliki pelanggan yang loyal terbilang besar. Begitu pula 









semakin sedikit juga peluang perusahaan untuk mendapatkan pelanggan yang 
loyal. J&T Cabang Dinoyo Malang memprioritaskan kepuasan dari pelangganya 
dengan baik. Dengan begitu J&T Cabang Dinoyo Malang akan mendapatkan 
peluang besar untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Di dalam agama Islam pun 
telah mengajarkan bahwa sebagai penjual harus memuaskan orang lain, harus 
sepenuh hati dalam melayani pelanggan, dan selalu menghargai pendapat satu 





“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. 
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada- 









Ajaran yang diberikan yaitu kita harus bisa memberikan perlakukan lemah 
lembut kepada sesama umat muslim dan jangan memiliki hati yang kasar apalagi 
sampai dendam, maka berusahalah untuk selalu memafkan sesama dan 
bermusyawah dalam menyelesaikan msalah, dikarenakan setiap perbuatan akan 
mendapat balasannya di dunia maupun diakhirat. Dengan begitu sebagai pihak 
perusahaan haruslah memperlakukan konsumen dengan lemah lembut, saling 
mengerti, toleransi, dan dengan lapang dada jika terjadi suatu masalah maka 
konsumen akan selalu merasa nyaman dan aman. 
4.7.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 
Kepuasan Pelanggan 
Mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan 
pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan, untuk menjawab rumusan masalah 
serta hipotesis yang ada mengenai kepuasan pelanggan mampu menjadi mediasi 
bagi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh sebab itu, berdasarkan 
hasil penelitian kali ini terhadap pelanggan yang pernah menggunakan jasa 
pengiriman 1x di J&T Cabang Dinoyo Malang, berusia minimal 17 tahun, dan 
berdomisili Malang dapat di ambil hasil dari uji olah data menggunakan SmartPLS 
bahwasannya kepuasan pelanggan mampu memediasi kualitas pelayanan terhadap 









Selain itu pada penelitian ini terdapat variabel kualitas pelayanan yang 
terdiri dari 5 dimensi diantaranya yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty. Berdasarkan hasil loading factor dengan nilai rata-rata 0,850 
merupakan angka tertinggi yaitu berada pada dimensi reliability. Sehingga dapat 
diambil penjelasan bahwasannya dimensi yang paling dominan dalam membentuk 
variabel kualitas pelayanan yaitu reliability (kehandalan/akurat). 
Pada penelitian ini terdapat variabel kepuasan pelanggan yang terdiri dari 5 
dimensi diantaranya yaitu price, service quality, product quality, emotional factor, 
efficiency. Berdasarkan hasil loading factor dengan nilai rata-rata 0,907 
merupakan angka tertinggi yaitu berada pada dimensi emotional factor. Sehingga 
dapat diambil penjelasan bahwasannya dimensi yang paling dominan dalam 
membentuk variabel kepuasan pelanggan yaitu emotional faktor (emosi). 
Sementara itu pada penelitian ini terdapat variabel loyalitas pelanggan yang 
terdiri dari 3 dimensi diantaranya yaitu repeat purchase, retention, 
recomendation. Berdasarkan hasil loading factor dengan nilai rata-rata 0,897 
merupakan angka tertinggi yaitu berada pada dimensi retention. Sehingga dapat 
diambil penjelasan bahwasannya dimensi yang paling dominan dalam membentuk 









Berdasarkan hasil dari pengujian yang dilakukan melalui pengujian 
hipotesis pengaruh tidak langsung (indirect effect). Dengan demikian dapat 
diartikan bahwasannya terdapat pengaruh tidak langsung antara kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan pelanggan dapat 
diterima. Dengan begitu dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan mampu 
memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga peneliti 
menerima hipotesis yang ada. 
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Firman 
Hidayat Lanang Drajat Wibowo (2018) yang menyatakan kepuasan pelanggan 
mampu mediasi antara kualitas pelayanan tehadap loyalitas pelanggan. Begitupun 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Nur Habibatin Salimah (2018) yang turut 
menyatakan terdapat pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
Dengan begitu dapat diambil penjelasan bahwasannya J&T Cabang Dinoyo 
Malang memberikan pelayanan yang baik yang menyebabkan terciptanya rasa 
kepuasan tersendiri dari para pelanggannya yang berujung pada loyalitas 
pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan 
berkemungkinan besar pula untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Dan 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan, maka peluang mendapatkan 
loyalitas pelanggan akan tinggi juga. Didalam islam dijelaskan bahwasannya jika 
memberikan pelayanan harus adil tidak memilih-milih pelanggan dan jangan 
membenci konsumen sekalipun berbuat kesalahan. Hal tersebut memiliki 
















“Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang yang selalu 
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. Dan 
janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu 
untuk berlaku tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada 
takwa. Dan bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha Mengetahui 
apa yang kamu kerjakan.” (QS Al-Ma’idah : 8). 
Dari ayat tersebut dapat dijelaskan Bahwasannya dalam melayani 
pelanggan kita tidak boleh pilih kasih meskipun pelanggan tersebut memiliki 
hubungan dekat dengan kita atau tidak, sebaiknya perusahaan harus tetap 
profesional dan tidak pilih-pilih. Dan juga kita tidak boleh menanam rasa 
kebencian terhadap pelanggan sekalipun pelanggan tersebut berbuat kesalahan, 
sebaiknya perusahaan memberikan arahan secara sopan kepada pelanggan bukan 









Berdasarkan hasil penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif yang 
mengacu pada rumusan dan tujuan penelitian yang telah ditetapkan dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Tidak terdapat pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang. Dapat diartikan 
bahwa meskipun kualitas pelayanan yang diberikan terbilang baik, 
tidak menutup kemungkinan pelanggan tersebut akan langsung 
menjadi pelanggan yang loyal. 
2. Terdapat pengaruh langsung yang positif signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang. 
Artinya, kualitas pelayanan J&T Cabang Dinoyo Malang dilakukan 
dengan baik, sehingga menciptakan kepuasan pelanggan. 
3. Terdapat pengaruh langsung yang positif signifikan antara kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan J&T Cabang Dinoyo Malang. 
Hal tersebut menggambarkan bahwa J&T Cabang Dinoyo Malang 
















4. Terdapat pengaruh tidak langsung yang positif   signifikan   pada 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi pada J&T Cabang Dinoyo 
Malang. Dapat dijelaskan, bahwa jika kualitas pelayanan yang 
diberikan akan membuat pelanggan puas, maka pelanggan tersebut 
memberikan kesan positif menjadi pelanggan loyal yang berujung 
pada pembelian berulang, tidak terpengaruh pihak   lain, 
mereferensikan kepada orang diskitarnya. 
5.2 Saran 
 
Berdasarkan pernyataan diatas, maka terdapat juga beberapa saran 
yang diberikan dengan tujuan untuk membangun menjadi lebih baik lagi, 
antara lain: 
1. Bagi Perusahaan 
 
a. Dari hasil penelitian yang menyatakan kualitas pelayanan 
perusahaan terbilang baik. Maka pihak perusahaan harus memiliki 
komitmen untuk menjaga standar peforma pelayanan yang 










b. Hasil penelitian juga menunjukkan terdapat indikator yang dirasa 
perlu untuk ditingkatkan. Oleh sebab itu, perusahaan harus terus 
dan sering menerima kritik dan saran yang membangun serta 
melakukan perbaikan atas permasalahan yang terjadi. 
c. Melakukan penambahan aktivitas rutin seperti briefing dan motivasi 
pagi setiap hari, melakukan evaluasi sebelum tutup toko, membuat 
trobosan baru dalam startegi pelayanan, pengadaan edukasi baik 
online maupun offline. Dengan begitu karyawan bisa mempunyai 
rasa memiliki atas perusahaan. 
d. Rutin melakukan pengecekan sarana & prasaran yang ada, jika ada 
yang dirasa kurang aman bisa sebaiknya diganti/diperbaiki terlebih 
dahulu. Dengan tujuan untuk mendapatkan hasil yang maksimal 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
 
a. Penafsiran pada penelitian ini sebaiknya dilakukan secara berkala 
dan lebih mendalam lagi untuk mendapatkan bukti yang lebih kuat 
terhadap hubungan setiap variabel dalam penelitian ini. Dengan 
begitu, peneliti selanjutnya bisa meminimalisir kesamaan dalam 
penelitian. 
b. Melakukan pengujian dengan menggunakan variabel independen 
lainnya seperti quality product, price strategic,   promotion 
strategic, emotional factor, efficiency, dan lainnya. Dengan tujuan 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan 
Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan 
(Studi Pada J&T Cabang Dinoyo Malang) 
A. Pendahuluan 
Kepada Yth. 
Pelanggam J&T Cabang Dinoyo Malang 
Ditempat 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
Dengan hormat, Saya Reynaldi Dwi Prastio mahasiswa S1 
Manajemen Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. 
Sedang melakukan penelitian sebagai tugas akhir yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Pengaruhnya 
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada J&T Cabang Dinoyo Malang)”. 
 
Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 
meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner guna kelancaran tugas akhir 
yang sedang saya tempuh. Responden yang dipilih berdasarkan kriteria 
berikut : 
1. Pelanggan yang sudah melakukan atau menggunakan minimal 1 kali 
jasa pengiriman barang J&T Dinoyo Malang 
2. Pelanggan yang berusia minimal 17 tahun. 
3. Pelanggan yang berdomisili Malang. 
Data dan informasi yang bersangkutan akan digunakan sengan bijak 
dan hanya untuk kepentingan tugas akhir serta terjamin kerahasiannya. Jika 
terdapat kritik dan saran terhadap kuesioner ini, maka bisa hubungi kontak 
yang sudah tertera pada kuesioner ini. Terima kasih atas kerjasamanya 
















B. Petunjuk Pengisian 
- Identitas Responen 
1. Sebelum saudara/i menjawab daftar pernyataan yang telah disiapkan, 
isilah terlebih dahulu identitas yang telah disediakan 
2. Bacalah dengan baik setiap pernyataan, kemudian isi jawaban yang 
dianggap paling tepat dengan menggunakan Centang (√). 
3. Isilah angket dengan jujur serta penuh ketelitian. Dan terimakasih telah 
bersedia mengisi kuesioner ini. 
- Pengisian Kuesioner 
 
Setiap pertanyaan hanya bisa diisi dengan 1 jawaban. Pada masing- 
masing pertanyaan terdapat pilihan jawaban yang mengacu pada skala likert:\ 
1. Sangat Setuju (SS) = 5 
2. Setuju (S) = 4 
3. Netral (N) = 3 
4. Tidak Setuju (TS) = 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
 
Data yang diberikan oleh responden akan terjamin kerahasiannya. 
Dengan begitu, diharapkan responden bisa mengisi kuesioner ini sebenar- 
benarnya. 




























Nomor Handphone : 
…………………………………………….. 
Pernah Menggunakan Jasa Ekspedisi J&T : 
Pernah 
Tidak 




























1 Menurut saya ruang tunggu 
J&T Cabang Dinoyo Malang 
terlihat bersih. 
     
2 Menurut saya timbangan 
digital J&T Cabang Dinoyo 










 Malang Nampak 
memumpuni 
     
3 Kasir digital J&T Cabang 
Dinoyo Malang beroperasi 
dengan baik. 
     
4 Menurut saya penataan lay 
out pada J&T Cabang 
Dinoyo Malang menarik 
     
5 J&T Cabang Dinoyo Malang 
memberikan layanan 
pengiriman barang kepada 
alamat yang sesuai 
     
6 J&T Cabang Dinoyo Malang 
memberikan layanan 
pengiriman barang tepat 
waktu 
     
7 J&T Cabang Dinoyo Malang 
selalu melakukan update 
data lacak pengiriman 
dengan tepat waktu 
     
8 Karyawan J&T Cabang 
Dinoyo Malang memberikan 
salam lebih dulu dari 
pelanggan 
     
9 Menurut saya kurir J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
memiliki pengalaman dalam 
bidangnya 
     
10 Menurut saya Customer 
Service J&T Cabang Dinoyo 










 Malang tanggap dan solutif 
dalam menanggapi 
permasalahan pelanggan 
     
11 J&T Cabang Dinoyo Malang 
mampu menarik rasa 
kepercayaan pelanggan 
     
12 Karyawan J&T Cabang 
Dinoyo Malang paham 
terkait seluruh layanan 
pilihan/varian jasa 
pengiriman 
     
13 Menurut saya J&T Cabang 
Dinoyo Malang melayani 
dengan mengedepankan 
attitude 
     
14 Menurut saya pelayanan 
yang diberikan J&T Cabang 
Dinoyo Malang aman 
     
15 J&T Cabang Dinoyo Malang 
selalu menghargai dan 
menghormati seluruh 
keputusan pelanggan 
     
16 Manurut saya karyawan J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
dengan sepenuh hati 
memperdulikan pelanggan 
     
17 Menurut saya karyawan J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
memhami kebutuhan 
pelanggan 










18 Saya akan tetap melakukan 
pengiriman barang di J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
     
19 Berniat untuk menjadi 
pelanggan J&T Cabang 
Dinoyo Malang untuk 
beberapa waktu panjang 
     
20 Jika mengirim barang, yang 
tertuju dan berfokus hanya 
J&T Cabang Dinoyo Malang 
     
21 Saya tidak terpengaruh bujuk 
rayu pesaing meskipun 
pesaing ada penawaran lebih 
     
22 Mempengaruhi teman untuk 
mengirim di J&T Cabang 
Dinoyo Malang 
     
23 Saya akan memberikan opsi 
J&T Cabang Dinoyo Malang 
sebagai pilihan pengiriman 
barang.. 
     
24 Saya akan mendorong teman 
dan keluarga untuk 
menggunakan layanan J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
     
25 Menurut saya harga yang 
jelas tertera dan pas 
tergantung jarak pengiriman 
barang 
     
26 Diskon (potongan harga) 
diberikan kepada pelanggan 










27 Saya merasakan efisiensi 
sistem yang diberikan J&T 
Cabang Dinoyo Malang 
     
28 Menurut saya waktu antrian 
pada J&T Cabang Dinoyo 
Malang, tidak terlalu lama 
     
29 Menurut saya mutu layanan 
yang diberikan J&T Cabang 
Dinoyo Malang sesuai 
dengan harapan pelanggan 
     
30 Menurut saya J&T Cabang 
Dinoyo Malang fast respon 
dalam melayani pelanggan 
     
31 Menurut saya pengiriman 
barang J&T Cabang Dinoyo 
Malang cepat dan akurat 
     
32 J&T Cabang Dinoyo Malang 
memberikan jaminan jika 
terjadi kesalahan teknis 
     
33 Saya merasa nyaman dan 
aman dengan jasa 
pengiriman J&T Cabang 
Dinoyo Malang 
     
34 Menurut saya jam 
operasional J&T Cabang 
Dinoyo Malangyang relatif 
nyaman 
     
35 Melacak tracking 
pengiriman barang pada J&T 










 Cabang Dinoyo Malang 
dengan mudah 
     
36 Menurut saya J&T Cabang 
Dinoyo Malang memberikan 
pelayanan yang efisien dan 
efektif kepada pelanggan 
     
37 Menurut saya pilihan metode 
pengiriman dan pembayaran 
barang di J&T Cabang 
Dinoyo Malang yang variatif 






















1 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
2 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
3 Perempuan 30-40 Pegawai Negeri Kota Malang Pernah 
4 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
5 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
6 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
7 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
8 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
9 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
10 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
11 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
12 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
13 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
14 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
15 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
16 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
17 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
18 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
19 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 










21 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
22 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
23 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
24 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
25 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
26 Laki-laki 30-40 Pengusaha Kota Malang Pernah 
27 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
28 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
29 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
30 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
31 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
32 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
33 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
34 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
35 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
36 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
37 Perempuan 17-30 Pegawai Swasta Kota Malang Pernah 
38 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
39 Laki-laki 17-30 Pengusaha Kota Malang Pernah 
40 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
41 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
42 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
43 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
44 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
45 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
46 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
47 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
48 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
49 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
50 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
51 Laki-laki 17-30 Pengusaha Kota Malang Pernah 
52 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
53 Laki-laki 30-40 Pegawai Swasta Kota Malang Pernah 
54 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
55 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
56 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
57 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
58 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
59 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
60 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
61 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
62 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
63 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
64 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 










66 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
67 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
68 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
69 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
70 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
71 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
72 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
73 Perempuan 17-30 Pegawai Swasta Kota Malang Pernah 
74 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
75 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
76 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
77 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
78 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
79 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
80 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
81 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
82 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
83 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
84 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
85 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
86 Laki-laki 30-40 Lainnya Kota Malang Pernah 
87 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
88 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
89 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
90 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
91 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
92 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
93 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
94 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
95 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
96 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
97 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
98 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
99 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
100 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
101 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
102 Laki-laki 30-40 Lainnya Kota Malang Pernah 
103 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
104 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
105 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
106 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
107 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
108 Perempuan >40 Pengusaha Kota Malang Pernah 
109 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 










111 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
112 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
113 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
114 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
115 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
116 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
117 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
118 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
119 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
120 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
121 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
122 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
123 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
124 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
125 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
126 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
127 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
128 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
129 Perempuan 30-40 Pengusaha Kota Malang Pernah 
130 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
131 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
132 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
133 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
134 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
135 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
136 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
137 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
138 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
139 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
140 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
141 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
142 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
143 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
144 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
145 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
146 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
147 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
148 Laki-laki 17-30 Pengusaha Kota Malang Pernah 
149 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
150 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
151 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
152 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
153 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
154 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 










156 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
157 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
158 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
159 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
160 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
161 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
162 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
163 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
164 Laki-laki 17-30 Pegawai Swasta Kota Malang Pernah 
165 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
166 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
167 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
168 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
169 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
170 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
171 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
172 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
173 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
174 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
175 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
176 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
177 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
178 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
179 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
180 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
181 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
182 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
183 Laki-laki 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 
184 Perempuan 17-30 Pelajar / Mahasiswa Kota Malang Pernah 










































































































































































































































1 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 2 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
7 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 
8 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































 X Y Z 
X1.1.1 0,868   
X1.1.2 0,772   
X1.1.3 0,892   
X1.1.4 0,837   
X1.2.1 0,852   
X1.2.2 0,886   
X1.2.3 0,813   
X1.3.1 0,885   
X1.3.2 0,804   
X1.3.3 0,828   
X1.4.1 0,835   
X1.4.2 0,848   
X1.4.3 0,886   
X1.4.4 0,766   
X1.5.1 0,785   
X1.5.2 0,765   
Y1.1  0,814  
Y1.2  0,833  
Y2.1  0,920  
Y2.2  0,874  
Y3.1  0,706  
Y3.2  0,787  
Y3.3  0,808  
Z1.1   0,797 
Z1.2   0,723 
Z2.1   0,938 
Z2.2   0,911 
Z2.3   0,795 
Z2.4   0,809 
Z3.1   0,860 
Z3.2   0,941 
Z4.1   0,872 
Z4.2   0,942 







Z5.2   0,853 
Z5.3   0,793 
Z5.4   0,755 
 
 
Latent Variable Covariances 
 
 X Y Z 
X 1,000 0,873 0,914 
Y 0,873 1,000 0,954 

























X 0,000 0,035 -3,713 1,285 1,000 2,760 -1,544 185,000 
Y 0,000 0,107 -3,852 1,427 1,000 2,569 -1,258 185,000 
Z 0,000 0,160 -3,457 1,365 1,000 2,875 -1,569 185,000 
 
 











X 0,971 0,971 0,973 0,695 
Y 0,919 0,924 0,936 0,677 





 X Y Z 
X1.1.1 0,868 0,742 0,758 
X1.1.2 0,772 0,737 0,768 
X1.1.3 0,892 0,758 0,776 
X1.1.4 0,837 0,717 0,763 
X1.2.1 0,852 0,736 0,788 
X1.2.2 0,886 0,721 0,763 







X1.3.1 0,885 0,721 0,755 
X1.3.2 0,804 0,735 0,761 
X1.3.3 0,828 0,745 0,766 
X1.4.1 0,835 0,741 0,780 
X1.4.2 0,848 0,731 0,766 
X1.4.3 0,886 0,724 0,756 
X1.4.4 0,766 0,684 0,728 
X1.5.1 0,785 0,719 0,751 
X1.5.2 0,765 0,698 0,730 
Y1.1 0,753 0,814 0,800 
Y1.2 0,783 0,833 0,785 
Y2.1 0,793 0,920 0,896 
Y2.2 0,712 0,874 0,793 
Y3.1 0,652 0,706 0,709 
Y3.2 0,647 0,787 0,707 
Y3.3 0,673 0,808 0,783 
Z1.1 0,737 0,723 0,797 
Z1.2 0,665 0,701 0,723 
Z2.1 0,842 0,926 0,938 
Z2.2 0,795 0,872 0,911 
Z2.3 0,744 0,696 0,795 
Z2.4 0,724 0,734 0,809 
Z3.1 0,851 0,841 0,860 
Z3.2 0,841 0,921 0,941 
Z4.1 0,806 0,841 0,872 
Z4.2 0,828 0,919 0,942 
Z5.1 0,766 0,886 0,896 
Z5.2 0,809 0,832 0,853 
Z5.3 0,762 0,724 0,793 





 R Square Adjusted R Square 
Y 0,910 0,909 








 X Y Z 
X  0,008 0,914 
Y    





 X Y Z 
X  0,865  
Y    
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